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La presente investigación tuvo como objetivo determinar si el marketing interno tiene 
influencia significativa en el compromiso de los colaboradores de la empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L. El tipo de investigación de acuerdo al diseño fue no experimental, 
según el nivel fue correlacional causal y conforme a la temporalidad fue transversal. Las 
técnicas utilizadas para la recolección de datos fueron la encuesta para los colaboradores de 
la empresa, y la entrevista al directivo. La población de estudio estuvo constituida por los 
colaboradores y el directivo de la empresa. Se realizó un muestreo censal. Respecto al primer 
objetivo, se demostró que si existe influencia entre el desarrollo de los colaboradores y el 
compromiso organizacional. Con respecto al objetivo vinculado con la contratación del 
personal, se encontró que existe influencia. También se demostró que existe influencia 
significativa entre la adecuación al trabajo y el compromiso organizacional. Con respecto al 
último objetivo, se encontró que existe influencia significativa entre la comunicación interna 
y el compromiso organizacional. De esta forma, la presente investigación concluyó que el 
marketing interno tiene influencia positiva y significativa en el compromiso organizacional 
de los colaboradores. Es decir, una mejora en las políticas de marketing interno aumentará 
el nivel de compromiso de los colaboradores. También generará mayor productividad por 
parte de los colaboradores, reflejándose en la mayor rentabilidad para la organización. 
 









The objective of this research was to determine if internal marketing has a significant 
influence on the commitment of the employees of the company Negocios Carrillo GDA 
E.I.R.L. The type of research according to the design was non-experimental, according to 
the level it was correlational causal and according to the temporality it was transectional. 
The techniques used for data collection were the survey for the employees of the company, 
and the interview with the manager. The study population was constituted by the 
collaborators and company manager. A census sampling was conducted. Respect to the first 
objective, it was demonstrated that there is an influence between the development of the 
collaborators and the organizational commitment. With regard to the objective linked to the 
hiring of personnel, it was found that there is influence. It was also shown that there is a 
significant influence between the adaptation to work and organizational commitment. With 
respect to the last objective, it was found that there is significant influence between internal 
communication and organizational commitment. In this way, the present investigation 
concludes that internal marketing has a positive and significant influence on the 
organizational commitment of the employees. In other words, an improvement in internal 
marketing policies will increase the level of commitment of employees. It will also generate 
greater productivity on the part of employees, reflecting the greater profitability for the 
organization. 
 









1.1. Realidad problemática 
 
Actualmente, las organizaciones del mundo desarrollan, cada vez más, nuevas 
estrategias y tecnologías para obtener ventajas competitivas frente a otras. Es común 
mencionar que las empresas no solo se enfocan en sus clientes como prioridad máxima, 
sino también en su capital humano, es decir en sus clientes internos. Las 
organizaciones hoy en día los consideran como parte importante de su éxito y la razón 
de ser de las mismas. 
 
Las empresas entienden que sus clientes internos (colaboradores) representan su 
imagen. Por eso es importante que no luzcan tristes, desmotivados e insatisfechos. Es 
necesario que el cliente interno se identifique y comulgue con los objetivos y metas 
que se tienen trazados. Es importante conocer el compromiso del colaborador, las 
relaciones entre los trabajadores, la calidad de su trabajo, la satisfacción con su trabajo, 
ya que estos factores influirán directamente en los resultados de la organización. La 
mayoría de las empresas se enfrenta a diferentes niveles de satisfacción por parte de 
su personal, así una época de alta motivación, donde todos son felices y otra época de 
baja motivación donde prevalece la desesperación. 
  
Los grandes cambios en la gestión del capital humano, en las últimas décadas, 
enfatizan en el marketing interno (también conocido como endomarketing) y en el 
compromiso organizacional, ambos permiten que los clientes internos generen una 
imagen positiva a los diferentes públicos de las empresas. El marketing interno surge 
como un cambio, una especialización del marketing tradicional, para atender a una 
nueva tipología de clientes: los clientes internos. Transmitiendo al colaborador el 
conocimiento, la información y la iniciativa de la empresa, creando así auténticos 
creyentes de su filosofía. Dichas personas, con esta nueva ideología, serán las 
encargadas de brindar un mejor trato y calidad de atención al cliente externo, y no sólo 
a ellos, sino también a los proveedores y a todos los grupos de interés (stakeholders). 
El compromiso organizacional, por su parte, es un tema bastante recurrente en la 
actualidad que busca lograr la identificación del personal con una organización en 
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particular y con sus metas, por ello, son pocos los colaboradores de hoy en día que se 
comprometen plenamente con la organización, y en algunos casos quienes lo hacen, lo 
conciben por las razones erróneas.  
 
En el ámbito empresarial, la realidad problemática actual en Perú respecto al 
talento humano, requiere de ambos conceptos: marketing interno y compromiso 
organizacional, los que, si bien son importantes y trabajados en algunas empresas 
medianas y grandes, son tomados a la ligera en muchas otras. Al enfocarse en las 
empresas micro y pequeñas (MYPES), el resultado es aún más incierto. Pues en su 
mayoría no consideran prioritario a su cliente interno, siguen con el pensamiento 
desfasado que lo único importante para el negocio es el cliente y consumidor final. 
 
Por todo ello, la presente investigación tuvo como objeto de estudio la empresa 
Negocios Carrillo Gda E.I.R.L, identificada con RUC 20526128614 y ubicada en la 
Calle Gonzalo Farfán Mz. 234 Lt. 37 Zona Comercial- Mercado Modelo- Piura, 
dedicada a la compra y venta de prendas de vestir para damas, caballeros y niños. La 
empresa cuenta con un total de 41 colaboradores en las áreas de ventas, almacén, 
sistemas, administrativa, contable y seguridad.  
 
En esta organización, se considera que la gestión comercial es lo único de valor, 
descuidando en gran medida la gestión del talento humano. Por ello, la capacitación 
de los colaboradores es escaza en contenido y no es constante, lo que no ayuda a su 
desarrollo. El proceso de inducción de nuevos colaboradores, se reduce a ofrecer 
información general del puesto y sus funciones, por ello los nuevos colaboradores 
demoran en adaptarse a las exigencias de la organización y a la fuerte competencia a 
la que se enfrenta. Por otra parte, la comunicación interna no es la adecuada, siendo 
ineficaz en muchas situaciones. Todo esto, se refleja en el bajo nivel de compromiso 
y motivación por parte de los colaboradores que influye negativamente en su 






Hasta el día de hoy no se toman las medidas necesarias para brindar solución a 
estos problemas. No existe gestión para capacitar de manera efectiva a los 
colaboradores, ni implementación de programas de inducción. La gerencia general no 
empodera a su personal, se aplica una gestión autoritaria pues, además, insiste en 
hacerse cargo de manera directa de todas las áreas y colaboradores de la organización, 
sin un supervisor o encargado de área. De seguir así, los colaboradores, en gran 
medida, sentirán que su relación con la organización solo se limita a cumplir lo mínimo 
requerido en su puesto y esperar el pago por ello, sin interés en su labor, en sus 
resultados y los de la organización. Siendo así, se espera que el nivel productivo de la 
empresa baje, incumpliendo metas y objetivos, provocando despidos y renuncias con 
más frecuencia. 
 
Por lo descrito anteriormente, es de vital importancia construir una propuesta de 
marketing interno que al implementarse mejore la cultura y clima organizacional, y 
principalmente eleve el nivel de compromiso de los colaboradores con la organización, 
lo que se verá reflejado en mayor productividad y mejor servicio al cliente externo. 
 
1.2. Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedentes internacionales 
 
Rivas (2017) realizó un estudio denominado: “Propuesta de Endomarketing 
como estrategia para fortalecer el Compromiso Organizacional de los colaboradores 
de la Unidad de Gestión Confecciones de la Fundación Acción Solidaria”, tesis para 
lograr la licenciatura en psicología organizacional, en la Universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil. Se empleó una metodología de investigación cualitativa, 
diseño práctico de la investigación- acción. Se aplicaron entrevistas en profundidad a 
cuarenta y cuatro colaboradores de la Fundación Acción Solidaria para realizar el 
levantamiento de los perfiles de cargo. En la sistematización de las prácticas se realizó 
un grupo focal para determinar la dimensión del compromiso organizacional que 
predomina en el personal del departamento de Unidad de Gestión Confecciones de la 
misma institución.  
El objetivo principal de la investigación fue describir el nivel de compromiso 
que existe en los colaboradores y con base en el endomarketing, proponer estrategias. 
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En la investigación se concluyó que existen personas que laboran en la institución sin 
contar con el título académico que requiere el perfil de cargo. Se identificó malestar 
en los colaboradores sobre la remuneración que perciben. Esta institución es del tipo 
mecanicista debido a que los procedimientos administrativos son burocráticos, existe 
centralización en la toma de decisiones y su estructura de mando es jerárquica y rígida 
basada en la autoridad, lo que se refleja en un nivel de compromiso medio- bajo. 
 
Araque, Sánchez & Uribe (2016) en su investigación denominada: “Relación 
entre marketing interno y compromiso organizacional en centros de desarrollo 
tecnológico colombianos”, artículo publicado en la revista Estudios Gerenciales de la 
Universidad ICESI. El objetivo principal de la investigación fue determinar si existe 
relación entre el marketing y el compromiso organizacional entre dos centros de 
desarrollo tecnológico colombianos. En la investigación se utilizó un método 
cuantitativo correlacional no experimental, aplicado a una muestra constituida por cien 
colaboradores de dos organizaciones colombianas, a quienes se les aplicó el 
cuestionario de Marketing Interno utilizado por la investigadora María Bohnenberger 
y la escala de compromiso organizacional basado en el instrumento de Meyer y Allen. 
Se concluyó que existe una relación positiva moderada y significativa entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional, lo que marca un precedente para 
las prácticas de marketing interno en las empresas colombianas. Concluye también que 
la relación encontrada es justificación para que las empresas inicien programas de 
marketing interno, y que para ello no deben centrarse en estrategias genéricas, sino 
enfocarse mediante una investigación en su sector interno, identificando necesidades 
y motivaciones de sus clientes internos. 
 
Vanerio (2013) en su trabajo titulado “El Marketing Interno en las empresas de 
Telecomunicaciones”, tesis de postgrado para especialización en dirección, gestión de 
marketing y estrategia competitiva, en la Universidad de Buenos Aires. El objetivo 
general de la investigación fue demostrar la importancia estratégica de la 
implementación del marketing interno a empresas de Telecomunicaciones. Se realizó 
una investigación exploratoria y cualitativa y se utilizó la encuesta como técnica y su 
instrumento cuestionario en escala de Likert. Del análisis se concluyó que hay 
desconocimiento por parte de los empleados de los programas de reconocimiento y 
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fallas de comunicación de los mismos. Consideran que los beneficios que les son 
otorgados no se realizan en forma correcta; desconocen los criterios que se utilizan 
para fijar las recompensas; la comunicación presenta fisuras marcadas y no consideran 
que la empresa los valore o los motive para hacerlos sentir parte de ella. Por otro lado, 
los sondeos demuestran que los empleados con más antigüedad en sus puestos y los de 
mayor edad son los que se perciben menos valorados, motivados y comprometidos. 
 
1.2.2. Antecedentes nacionales 
 
Tumbajulca (2017) realizó un estudio denominado “El Marketing Interno y su 
relación con el Compromiso Organizacional en los trabajadores de la empresa de 
Rostros Spa Trujillo- 2017”, tesis presentada para obtener el título profesional de 
licenciado en administración, en la Universidad César Vallejo de Trujillo. 
Investigación cuyo objetivo fue determinar la relación que existe entre las variables de 
estudio: marketing interno y compromiso organizacional. Teniendo una muestra 
representativa, igual a la población de 43 colaboradores, utilizó una metodología 
descriptiva correlacional, no experimental de corte transversal. Utilizó como 
instrumento el cuestionario. 
  
Concluyó lo siguiente: existe una correlación directa de grado considerable 
representada por un (Rho=.591) entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional, lo que indica que la gestión de las dimensiones está siendo realizada 
de manera adecuada. Se determinó que existe una correlación de grado considerable 
entre la dimensión adecuación al trabajo y el compromiso organizacional, es decir: 
mientras más rápido la empresa logre adecuar a los colaboradores al sistema y ritmo 
de trabajo, este se comprometerá más con los objetivos que tiene trazados la empresa. 
También existe una correlación de grado medio entre las dimensiones desarrollo del 
personal, contratación y comunicación, y el compromiso organizacional. Es decir, 
mientras los colaboradores perciban de mejor manera el desarrollo de personal dentro 
de la empresa, mejoren los procesos de contratación y métodos de retención de 
personal y la comunicación sea directa y entendible para los colaboradores, más 




Churquipa (2017) en su investigación denominada: “La relación entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional en el personal del Centro de Salud 
CLAS Santa Adriana - Juliaca en el periodo 2016”, tesis presentada para optar por el 
grado de Licenciado en administración, en la Universidad Nacional del Altiplano de 
Puno. El tipo de investigación fue descriptivo correlacional con diseño no 
experimental, se tomó una muestra de 58 personas y el instrumento fue el cuestionario. 
 
Concluyó que existe una relación directa positiva significativa de 0,842 según el 
coeficiente de correlación de Pearson entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional en el personal del centro de salud CLAS Santa Adriana de Juliaca en 
el periodo 2016, a un nivel de significancia de 0,01 con un coeficiente de 
determinación de Pearson de 0,71 lo que indica que existe una relación significativa al 
71%, por lo cual se verifica y queda válida la hipótesis de investigación. Sin embargo, 
estos resultados no son perfectos, ni muy altos por lo que la tarea para los gestores del 
Centro de Salud CLAS Santa Adriana es trabajar en aspectos como la mejora de las 
actividades del marketing interno y compromiso afectivo y para con ello lograr mejorar 
la calidad de servicio, el clima organizacional, cultura organizacional, la imagen 
institucional del centro de salud CLAS Santa Adriana y la del sector de salud. 
 
Zegarra (2014) realizó un trabajo denominado: “Relación entre marketing 
interno y compromiso organizacional en el personal de salud del hospital de San Juan 
de Lurigancho”, tesis para la obtención del grado académico de Magister en economía 
con mención en economía y gestión de salud, en la Universidad Nacional Mayor de 
San Marcos. La investigación tuvo como objetivo principal, como se induce del título, 
determinar la relación existente entre las variables marketing interno y compromiso 
organizacional. 
 
Se utilizó una metodología de tipo no experimental y diseño descriptivo 
correlacional. El diseño de la muestra fue probabilístico estratificado, siendo la 
muestra constituida por 155 personas. La investigación concluyó que existen 
correlacionales significativas y positivas entre las variables marketing interno y 
compromiso organizacional. Permitiendo a quienes están a cargo de la gestión del 
hospital darles más importancia a ambas variables para mejorar la atención al paciente. 
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Se concluyó también que existe una correlación significativa y positiva entre las 
dimensiones del marketing interno y la variable compromiso organizacional. También 
existe una correlación significativa positiva entre las dimensiones del marketing 
interno y las dimensiones del compromiso organizacional. Enfatizando la importancia 
que los directivos del hospital deben darle a este tema. 
 
1.2.3. Antecedentes locales 
 
Colonna (2016) presenta una investigación titulada: “Relación entre la gestión 
del talento humano y el compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad 
de Gestión educativa local Paita año 2016”, tesis presentada para la obtención del título 
de licenciado en administración, en la Universidad César Vallejo Piura. Tuvo por 
objetivo general determinar la relación entre las variables gestión del talento humano 
y compromiso organizacional. Se utilizó una metodología cuantitativa, de diseño no 
experimental, corte transversal y de tipo descriptivo correlacional. La muestra fue 
igual a la población en esta investigación, 52 colaboradores de Ugel Paita. Se usaron 
como técnicas encuesta y entrevista, y como instrumentos cuestionario y guía de 
entrevista. Se concluyó lo siguiente: existe relación altamente significativa entre la 
gestión del talento humano y el compromiso organizacional. Además, dentro de las 
conclusiones también se indican que hay relación altamente significativa entre 
selección, control y análisis de personal con el compromiso organizacional 
respectivamente. 
 
Palacios (2015) en su trabajo denominado: “Análisis del endomarketing y la 
responsabilidad social de la Municipalidad del Centro Poblado Valle de Los Incas, 
Tambogrande Piura Año 2015”, tesis presentada para optar por la licenciatura en 
administración, en la Universidad César Vallejo Piura. El objetivo de la investigación 
fue analizar la situación de las variables de estudio. El método aplicado a este estudio 
fue de diseño no experimental, transversal y de tipo descriptivo. Se realizaron dos 
encuestas a dos poblaciones, el primer instrumento de 51 ítems aplicado a 10 
colaboradores de la municipalidad y el segundo de 21 ítems aplicado a 120 familias 
del centro poblado, una muestra censal en ambos casos. Se concluyó que las prácticas 
de endomarketing y responsabilidad social son buenas y bien percibidas por 
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colaboradores y familias, sin embargo, falta mejorar en algunos aspectos. Se concluye 
también que los trabajadores están satisfechos laboralmente y en gran medida a las 
prácticas de endomarketing que se realizan en la institución. 
 
Jiménez (2015) en su investigación denominada: “Relación entre la alineación 
estratégica y el compromiso organizacional en la empresa Arenera Jaén SAC Piura 
Año 2015”, tesis presentada para obtener el título profesional de licenciado en 
administración, en la Universidad César Vallejo Piura. El objetivo general de esta 
investigación fue determinar la relación existente entre la alineación estratégica y el 
compromiso organizacional en la empresa en mención. Se utilizó un método 
observacional, cuantitativa de diseño no experimental y de tipo correlacional. Fue un 
estudio de tipo aplicado, teniendo una población igual a la muestra (25 trabajadores). 
Como técnica se utilizó la encuesta y su instrumento cuestionario. Se concluyó que la 
relación entre ambas variables es alta en la empresa, lo que expresa que el proceso de 
alineación estratégica de la empresa es bueno y complementado por un compromiso 
voluntario de los colaboradores. 
 
También se concluye que la relación de la misión, visión y valores con el 
compromiso organizacional es alta, teniendo así una alineación con la filosofía 
organizacional. Por otro lado, la relación entre los objetivos organizacionales y el 
compromiso organizacional es de grado medio, por lo que se necesita mejorar los 
canales de comunicación, hacerlos más efectivos y así mejorar la productividad. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Marketing Interno 
 
El marketing en sus inicios, era únicamente el arte de vender productos, y a raíz 
de esta idea los conceptos fueron sufriendo cambios, una evolución o transformación. 
Drucker (citado en Kotler & Keller, 2012) afirma que es de esperarse que las ventas 
siempre sean necesarias. Sin embargo, lo que busca el marketing es incrementarlas a 
un alto nivel. Por ello, el marketing trata de conocer, identificar y comprender bien al 
cliente de manera que la venta del producto o servicio se realice por sí mismos. De 
esta afirmación se concreta que el marketing es la capacidad de una persona, entidad 
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u organización de satisfacer las necesidades físicas y psicológicas de una o un grupo 
de personas, mediante un bien, servicio o experiencia. Siendo el cliente lo más 
importante en el proceso. 
 
El marketing interno es muy similar en estructura, pero con diferente enfoque. 
Dentro de las primeras teorías relacionadas al marketing interno, Gronroos (citado en 
Regalado, Allpacca, Baca & Gerónimo, 2011), indica que tanto el marketing interno 
como el marketing externo, en su desarrollo son constituidos por actividades similares. 
Sin embargo, el marketing interno tiene como finalidad la motivación del personal de 
la organización, para conseguir así su colaboración y orientación al mercado. Por su 
parte Berry (citado en Ruiz de Alba, 2013) lo define como el afán de una organización 
por identificar y satisfacer las necesidades principales de sus colaboradores para 
mejorar su satisfacción en sus labores. Pues teniendo a los clientes internos más 
motivados y satisfechos con la organización, mayor predisposición para desarrollar 
mejor su trabajo, reflejándolo en una mejor trato y servicio al cliente externo. 
 
Respecto al marketing interno, Kotler & Keller (2012) señalan que es ideal que 
todos los colaboradores o integrantes de una organización deben aceptar los conceptos 
y metas que les transmiten acerca del marketing, comprometiéndose en la generación 
de valor para el cliente. Cuando los colaboradores se den cuenta de que su trabajo 
consiste en buen servicio y satisfacción del cliente, la organización será un 
comercializador con eficacia. El marketing interno es la comunicación de conceptos, 
metas y objetivos, de parte de los directores de una organización con su personal, para 
que ellos identificados y conscientes de la situación, satisfagan eficazmente al cliente 
externo.  
 
Continuando el tema, Kotler & Keller (2012) indican que en el marketing interno 
residen los procesos de reclutar, seleccionar a colaboradores idóneos, de igual forma 
capacitarlos y elevar su nivel de motivación para atender bien a los clientes. Todos los 
integrantes de la organización deben adoptar los ideales de marketing, especialmente 
los encargados de la alta dirección. Las actividades desarrolladas al interior de la 
empresa son tan importantes y en ocasiones incluso más importantes que las dirigidas 
al exterior de la organización. Sólo cuando el personal sea correctamente capacitado 
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en orientación y servicio al cliente y esté listo para hacerlo, es correcto prometer 
excelencia en el servicio a los clientes. De esta afirmación se destaca lo importante 
que es para la organización enfocarse primero en sus clientes internos para que ellos 
brinden una mejor experiencia a sus clientes externos. 
 
El marketing interno para Alcaide (2015) es la suma de procedimientos y 
prácticas de dirección respecto a la relación entre colaborador y organización, con el 
propósito de conseguir que los clientes internos de la organización asuman libremente 
la orientación al cliente externo y la excelencia de servicio para elevar así el nivel de 
satisfacción de los consumidores. 
 
Por su parte, Gómez (2014) afirma que el marketing interno es el esfuerzo de la 
organización para que sus propuestas e ideas sean asimiladas por los colaboradores. 
Las iniciativas son para toda la organización en conjunto, no para un área determinada 
de mercadeo. Los colaboradores deben enfocar la filosofía organizacional como propia 
para generar valor al cliente. Mientras Sieves (2016) afirma que el diseño e 
implementación de una estrategia bien estructurada de endomarketing, incrementará 
el grado de lealtad, identidad y compromiso de los colaboradores con la organización. 
 
Para Bohnenberger (2005), la mayor parte de las teorías de autores respecto al 
marketing interno, lo analizan como la gestión vinculada entre los componentes 
internos y externos de la organización, con el objetivo de satisfacer al cliente. En otras 
palabras, el marketing interno busca establecer un adecuado y eficaz ambiente laboral 
que respete las situaciones y propósitos de los colaboradores, con el fin que ésta 
filosofía resulte en una satisfacción del cliente externo. De esta afirmación se destaca 
la relación que establece el autor entre el marketing interno y el tradicional marketing 
externo, con un objetivo en común, la satisfacción del cliente, pero por caminos 
diferentes. 
 
Se entiende entonces por marketing interno, la actividad o actividades que 
realizan la dirección de una organización para dar a conocer a sus colaboradores los 
aspectos genéricos y específicos de la empresa, buscando hacerlos sentir involucrados 




1.3.1.1. Dimensiones del marketing interno 
 
Es importante tener una perspectiva clara en cuanto a los factores del marketing 
interno, sus definiciones y resaltar los más relevantes elementos para complementar la 
definición del mismo. Según Bohnenberger (2005), el marketing interno como 
conjunto de estrategias de gestión, toma forma a partir de cuatro componentes o 
dimensiones esenciales: el desarrollo de los colaboradores, la contratación de 
colaboradores, la adecuación al trabajo y la comunicación interna. 
 
a. Desarrollo de los colaboradores 
 
El primer componente en el marketing interno es el desarrollo de los 
colaboradores. Al respecto Chiavenato (2011) indica que la organización debe incitar 
a los colaboradores ampliar sus conocimientos, potenciar sus destrezas y desarrollar 
sus habilidades para incrementar la eficiencia en el desarrollo de sus actividades y 
eficacia en sus funciones, interviniendo así en su propio beneficio y contribuyendo en 
el desarrollo de la organización. 
 
Similar enfoque el de Bohnenberger (2005), quien señala que el desarrollo se 
relaciona a los programas de formación, desarrollo de capacidades y obtención de 
conocimientos de los colaboradores. Así mismo, las empresas buscan siempre contar 
con el personal adecuado para desempeñar las funciones que se le asignen, teniendo 
destrezas y capacidades ideales para desarrollarse en un determinado puesto en la 
empresa.  
 
Zegarra (2014) señala que el desarrollo de colaboradores está conformado por 
tres indicadores: oportunidades, capacitación y conocimiento. Las oportunidades de 
crecimiento que la organización debe ofrecer a sus colaboradores, capacitaciones para 
potenciar sus habilidades y destrezas, y conocimiento para mejorar el desempeño en 
sus funciones. Es importante el factor desarrollo en los colaboradores. Un nivel de 
mejora continua a nivel intelectual y práctico, creará en los colaboradores un mejor 
desenvolvimiento laboral, lo que significa una mayor eficiencia y eficacia en su 
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respectiva área y por ende la contribución en el crecimiento de la empresa. Además, 
con la constante evolución tecnológica, el desarrollo de los colaboradores dejo de ser 
solamente un aspecto recomendable para una organización, y pasó a ser totalmente 
necesario y urgente. 
 
b. Contratación de colaboradores 
 
Según Kotler y Keller (2012), prioriza la importancia de seleccionar 
colaboradores capaces y hábiles para desarrollar las funciones que el cargo presente, y 
enfatiza la necesidad de darle al cliente externo una experiencia de calidad. Enfoque 
similar a los autores anteriormente citados tiene Grande (2012), quien afirma que los 
pequeños empresarios pueden tardar en reconocer que es el momento de contratar 
nuevos empleados. No siempre es fácil decidirse a invertir capital en un nuevo 
empleado, especialmente si tiene una empresa unipersonal. Tener en cuenta los 
siguientes puntos puede ayudarle a decidir si necesita aumentar el personal. 
 
Para Bohnenberger (2005), en esta dimensión del marketing interno, es 
importante tener claro los procedimientos para buscar personal idóneo, evaluarlo y 
seleccionarlo mediante contratos efectivos. Es por ello que la autora menciona tres 
indicadores que la contratación comprende. El primero es la claridad en los contratos, 
se refiere a la consistencia y precisión en términos de actividades, funciones, reglas 
que debe tener los contratos. El segundo indicador se refiere a las remuneraciones, un 
colaborador que va a ingresar a una organización busca tener una remuneración justa, 
acorde con el sector o superior a ello. Finalmente, los pagos extras, pagos adicionales 
con efectos positivos en los colaboradores por ejemplo las premiaciones por metas, 
promociones internas y otros de carácter simbólico y apreciativo. 
 
En resumen, respecto a las definiciones de los autores acerca de la contratación 
de personal, se infiere que las organizaciones a medida que crecen, necesitan contratar 
y adecuar nuevos colaboradores eficaces, mediante un buen filtro de reclutamiento, 
selección y finalmente contratación, que debe ser preciso para el puesto que se desea 




c. Adecuación al trabajo 
 
Bohnenberger (2005) indica que la adecuación al trabajo es el proceso en el cual 
la organización debe asociar a cada colaborador, de acuerdo a sus destrezas y 
habilidades con las tareas y responsabilidades correspondientes a un puesto dentro de 
la empresa. Por su parte, Argavan (2015) la define como la excelencia en la ejecución 
de las funciones de los puestos de la empresa, por parte de colaboradores con 
capacidades y destrezas relacionadas. Estos colaboradores contribuyen con un buen 
desempeño mediante características adecuadas para cada posición. 
 
Para Bohnenberger (2005) existen tres acciones respecto a la adecuación al 
trabajo: el ajuste de motivaciones y habilidades, el empowerment y el reconocimiento 
formal o informal. Zegarra (2014) sintetiza estas acciones y plantea tres indicadores. 
El cambio de funciones que se refiere a posicionar a cada colaborador donde pertenece. 
Identificar las características, situaciones y perfil de un área específica de trabajo, y 
posicionar en ella al colaborador o colaboradores que, de acuerdo a sus destrezas, 
habilidades y conocimientos, sean los más indicados para cumplir las funciones del 
puesto eficiente y eficazmente. Otro indicador es la libertad de decisión, el colaborador 
tiene la potestad de emitir juicio y actuar de acuerdo a determinado tema concerniente 
a su puesto de trabajo. Un tercer indicador es atención de necesidades, tener en cuenta 
las exigencias de los colaboradores y buscar soluciones, reconociéndolos e 
integrándolos.  
 
d. Comunicación interna 
 
Bohnenberger (2005) enfatiza que es la organización la encargada de brindar la 
información relevante a los trabajadores, acerca de los componentes de la cultura 
organizacional, como son visión y misión de la empresa, valores organizacionales, 
cambios estructurales, objetivos y metas, y los cambios generales que realicen tanto 
interna como externamente. Por ello identifica cuatro indicadores específicos: 
conocimiento de resultados referentes a los sectores y al todo de la organización, los 
valores como proceso de reconocimiento de los colaboradores como clientes, la 
comunicación de los cambios que proporcionan seguridad al colaborador y los 
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objetivos, que permite a los empleados no sólo conocer el camino de la organización, 
sino analizarlos y sugerir cambios si fuesen necesarios. 
 
La comunicación interna en efecto es parte esencial de la cultura y clima 
organizacional. Los colaboradores deben obtener y transmitir información con sus 
directivos, deben estar al tanto de lo que sucede dentro y fuera de la organización. Un 
proceso de información constante y pertinente, permite que el colaborador se sienta 
más involucrado en la organización, siendo tomado en cuenta en la misma. Es 
importante para el colaborador que la empresa lo haga sentir partícipe en cierto punto 
de sus decisiones, e importante para la empresa por el resultado óptimo que generará 
ese empleado bien informado y tomado en cuenta. 
 
1.3.2. Compromiso Organizacional 
 
Un informe presentado por Deloitte University Press (2016) precisa que el 
compromiso del personal es un tema central para el negocio y para la gestión del 
talento humano. Manifiesta que el 85% de los ejecutivos encuestados, establecieron al 
compromiso como máxima prioridad e importancia. Se puede inferir la importancia 
que hoy en día tiene el compromiso de los colaboradores en una organización. 
 
Inicialmente para Mathieu y Zajack (citados en Zegarra, 2014), el compromiso 
organizacional fue considerado mediante una perspectiva unidimensional porque se 
enfocaba únicamente en un solo componente afectivo del colaborador con la 
institución. A partir de este concepto, el compromiso organizacional se fue tonificando 
gradualmente hasta llegar a enfocarse multidimensionalmente. Este enfoque 
multidimensional se ve consolidado con los aportes teóricos de Meyer y Allen (citados 
en Gallardo & Triadó, 2007), quienes se centraron en esta perspectiva. Señalan al 
compromiso institucional como una condición psicológica de los colaboradores en 
relación a la organización en la que laboran, esta situación afecta la resolución de los 
involucrados de proseguir como integrante o no de la empresa. Se menciona la 
transformación que ha sufrido la definición y esencia del compromiso organizacional. 
Siendo ahora el enfoque multidimensional la referencia más confiable para el concepto 




Para Robbins (2010), es el estado en el que un empleado se identifica con una 
organización específica y con sus metas, además de su deseo por seguir como 
integrante. Mientras Domínguez, Ramírez, & García (2013) definen al compromiso 
organizacional como un proceso continuo mediante el cual los participantes 
organizacionales expresan su preocupación por la organización, su éxito y bienestar 
continuo. Sintetizando las definiciones anteriores Zegarra (2014) menciona que la 
diversidad de criterios existentes acerca del compromiso organizacional se ve resuelta 
en describir la relación que existe entre la organización y la persona, precisamente los 
motivos del colaborador para mantenerse en la empresa. 
 
 En resumen, basado en la teoría de los autores, el compromiso organizacional 
es definido de manera no convencional como una relación sentimental entre una 
persona y la organización en la que participa. Es decir, es la existencia de un 
compromiso entre ambos independientemente de la razón o motivo que tienen para 
mantener dicha relación. Un colaborador mientras mayor grado de compromiso, 
menor la probabilidad de renunciar a la organización. 
 
1.3.2.1. Dimensiones del compromiso organizacional 
 
Respecto a las dimensiones del compromiso organizacional Meyer y Allen 
(citados en Gallardo & Triadó, 2007) consideran al compromiso como un factor 
psicológico de cada colaborador sobre el sentimiento que lo une a una organización y 
que determina su continuidad y permanencia en la misma. Para los autores el 
compromiso organizacional se fragmenta en tres elementos: el compromiso afectivo, 
el compromiso de continuación y finalmente el compromiso normativo. Los 
componentes mencionados representan respectivamente las situaciones para 








a. Compromiso afectivo 
 
Meyer y Allen (citados en Gallardo & Triadó, 2007) señalan esta dimensión 
como un proceso por el cual se crea una perspectiva positiva de parte del colaborador 
con la empresa, por los beneficios y apoyo que este ha recibido. En ese sentido, el lazo 
creado por la empresa y el individuo, proviene de la satisfacción que la organización 
ha generado en la persona. Si el colaborador ha asumido positivamente los objetivos 
organizacionales, los hará suyos y querrá seguir participando para el cumplimiento de 
los mismos.  
 
Rivas (2017) indica que el compromiso afectivo se refiere a la relación, el apego 
emocional y afinidad con los valores y filosofía de la institución a la que presta sus 
servicios, que se manifiesta como orgullo. De igual forma se refleja en la disposición 
para ayudar a otros, en preocuparse por los problemas de la organización y en festejar 
cuándo todo está bien. Esta identificación es observada también en la participación del 
colaborador con los problemas presentados en la organización, el individuo se 
identifica con la situación de la empresa, cuando la organización se desarrolla mala se 
preocupa y cuando le va bien muestra gran satisfacción. 
 
Para Arciniega (2010) el componente afectivo del compromiso organizacional 
se incrementa a medida que los colaboradores perciben mayor responsabilidad, 
libertad y figuración en su labor. Por lo tanto, es lo que debe buscar la organización en 
un colaborador. Esencialmente alguien fiel, que se preocupe real y transparentemente 
en el bienestar y progreso de la institución. 
 
Zegarra (2014) menciona los indicadores de esta dimensión del compromiso 
organizacional: la integración emocional y el sentimiento de pertenencia. La 
integración emocional se refiere a la sensación de adhesión emocional de los 
colaboradores con la organización. Mientras el sentimiento de pertenencia es cómo los 






b. Compromiso continuo   
 
Para Rivas (2017) el compromiso continuo o también llamado calculatorio, se 
refiere al apego material que tiene un individuo con respecto a la empresa donde 
labora. Con el paso del tiempo, el colaborador está vinculado con la empresa porque 
ha invertido tiempo, dinero o esfuerzo en ella y dejarla significaría perder todo lo 
invertido. 
 
Loli (2007) brinda un aporte acerca del compromiso continuo, definiéndolo 
como la preocupación de un colaborador por decidirse abandonar la organización en 
la que se encuentra. Es decir, la persona examina los recursos invertidos en la empresa 
y siente la necesidad de continuar en ella por el esfuerzo y tiempo empleados. 
 
El compromiso continuo entonces es la necesidad del colaborador de seguir 
perteneciendo a la organización. Es decir, el costo beneficio que analiza el colaborador 
y dependiendo de ello continúa o no en la organización. Un resumen de lo que dice 
Zegarra (2014) es que el colaborador evaluará los sacrificios, perjuicios, beneficios, 
posibilidades de encontrar otro empleo, antes de tomar una decisión. El mantenerse en 
la organización es más una necesidad que un deseo auténtico. A su vez menciona como 
indicadores en este punto: la lealtad de los colaboradores con la organización y la 
obligación personal de permanencia, que se refiere a la percepción del colaborador 
respecto a sus asuntos personales que lo dejan en posición de continuar o no en la 
organización. 
 
c. Compromiso Normativo 
 
El compromiso normativo es para Bayona, Goñi, y Madorrán (citados por 
Maldonado-Radillo, Ramírez, García, y Venegas, 2014) el sentimiento de obligación 
moral de permanecer en una organización dado que piensa que es lo correcto y lo que 
debe hacer. Arciniega (2010), por su parte manifiesta que este tipo de compromiso 
revela que las personas desarrollan el sentimiento elevado de obligación de continuar 
laborando en una misma organización, debido a que se sienten en deuda con esta por 




Los indicadores de esta dimensión para Zegarra (2014) son: permanencia, interés 
económico y opciones laborales. Estos indicadores se resumen en debo seguir 
perteneciendo a la organización por conveniencia, debo continuar en la organización 
porque en la actualidad tengo un interés económico de parte de ella, y finalmente, debo 
quedarme en la organización porque no existen otras opciones laborales a la vista. Las 
dimensiones del compromiso organizacional entonces representan respectivamente el 
“quiero, tengo y debo quedarme en la organización”. Pensamientos de los 
colaboradores en base a sus circunstancias personales como a la gestión de la 
organización. 
 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema general 
 
¿El marketing interno tiene influencia significativa en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en 
Piura 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
a. ¿El desarrollo de los colaboradores tiene influencia significativa en el 
compromiso organizacional en la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en Piura 
2018? 
b. ¿La contratación tiene influencia significativa en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en 
Piura 2018? 
c. ¿La adecuación al trabajo tiene influencia significativa en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en 
Piura 2018? 
 
d. ¿La comunicación interna tiene influencia significativa en el compromiso 






Es de suma importancia hoy en día preocuparse por los factores que determinan 
el progreso de una organización, como los factores emocionales, sociales, cognitivos, 
culturales y laborales. La presente investigación se justifica teóricamente en la 
búsqueda de nuevos aportes y reforzar los ya existentes acerca del marketing interno 
y compromiso organizacional. Se pretende que la investigación mediante su contenido, 
metodología y conclusiones sirva como antecedente para investigaciones futuras sobre 
el tema. 
 La justificación práctica de la investigación se basa en la propuesta de 
implementación y mejora de marketing interno en la organización para elevar el 
compromiso de los colaboradores y generando un mejor desempeño en sus funciones. 
Se busca generar un cambio en la organización, dejando atrás la gestión tradicional y 
enfocándose en la práctica de nuevos procedimientos y procesos relacionados al 
talento humano, en pro del desarrollo organizacional. 
La investigación, en un enfoque social, beneficiará tanto a los directivos como a 
los colaboradores de la organización, pues se buscará crear relaciones que generen 
mayor satisfacción en los colaboradores y los stakeholders, provocando un crecimiento 
en la productividad. El beneficio entonces será para la organización, sus clientes 
internos y sus clientes externos. 
 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General. 
 
El marketing interno influye significativamente en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en 
Piura. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas. 
 
a. El desarrollo de los colaboradores influye significativamente en el 
compromiso organizacional en la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. 
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b. La contratación influye significativamente en el compromiso organizacional 
de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. 
 
c. La adecuación al trabajo influye significativamente en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en 
Piura. 
d. La comunicación interna influye significativamente en el compromiso 





1.7.1. Objetivo General. 
 
Determinar si el marketing interno influye significativamente en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en 
Piura 2018. 
 
1.7.2. Objetivos específicos. 
 
a. Determinar si el desarrollo de los colaboradores influye significativamente en 
el compromiso organizacional en la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 
2018. 
 
b. Conocer si la contratación influye significativamente en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en 
Piura 2018. 
 
c. Identificar si la adecuación al trabajo influye significativamente en el 
compromiso organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo 




d. Conocer si la comunicación interna influye significativamente en el 
compromiso organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo 












2.1 Diseño de investigación 
 
La investigación fue de diseño no experimental debido a que Hernández, 
Méndez, Mendoza & Cuevas (2017) señalan que se trata de estudios donde no se hace 
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras 
variables. Lo que se hace es observar o fenómenos tal como se dan en su contexto 
natural. Es de corte transversal o transeccional, dado que se recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único. Es como tomar una fotografía de algo que sucede. La 
investigación fue de tipo correlacional/causal, pues como señalan Hernández, 
Fernández & Baptista (2014), tiene como finalidad la relación o grado de asociación 
entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en 
particular.  
 
2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1 Variable independiente: Marketing interno 
 
Es la suma de procedimientos y prácticas de dirección respecto a la 
relación entre colaborador y organización, con el propósito de conseguir que 
los clientes internos de la organización asuman libremente la orientación al 
cliente externo y la excelencia de servicio para elevar así el nivel de 
satisfacción de los consumidores. (Alcaide, 2015). 
 
2.2.2 Variable dependiente: Compromiso organizacional 
 
Es el estado en el que un empleado se identifica con una organización 





Operacionalización de las variables: 
Variables 
Definición 





Es la suma de 
procedimientos y 
prácticas de 
dirección respecto a 
la relación entre 
colaborador y 
organización, con el 
propósito de 
conseguir que los 
clientes internos de 
la organización 
asuman libremente 
la orientación al 
cliente externo y la 
excelencia de 
servicio para elevar 
así el nivel de 
satisfacción de los 
consumidores. 
(Alcaide, 2015). 
Desarrollo de los 
colaboradores 
Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca de las oportunidades de desarrollo, las 
capacitaciones y ampliación de conocimientos, 
a través de cuestionario en escala de Likert y 
entrevista. 
-Oportunidades             





Se analizará la percepción de los colaboradores 
acerca de la claridad en los contratos, aspectos 
remunerativos y pagos extras, mediante 
cuestionario en escala de Likert y entrevista. 
-Claridad en           
contratos                          
-Remuneraciones                        
-Pagos extras 
ORDINAL 
Adecuación al trabajo 
Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca al cambio de funciones, libertad de 
decisiones y atención de necesidades, mediante 
cuestionario en escala de Likert y entrevista. 
 -Cambio de función                               





Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca del conocimiento e información sobre 
los resultados, valores, cambios y objetivos. A 
través de cuestionario, en escala de Likert y 
entrevista. 
-Conocer resultados                   
-Valores 





Es el estado en el 
que un empleado se 
identifica con una 
organización 
específica y con sus 
metas, además de su 




Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca de la integración emocional y 
sentimiento de pertenencia con la empresa, 
mediante cuestionario en escala de Likert y 
entrevista. 





Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca de la lealtad y obligación personal de 
permanencia con la empresa, mediante 
cuestionario en escala de Likert y entrevista. 
-Lealtad                                                  




Se medirá la percepción de los colaboradores 
acerca a la permanencia, interés económico y 
opciones laborales con la empresa, mediante 
cuestionario en escala de Likert y entrevista. 
-Permanencia                                    





2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
 
 La presente investigación cuenta con dos poblaciones, la primera fue 
comprendida por el total de colaboradores de la empresa Negocios Carrillo 
GDA E.I.R.L, y la segunda conformada por el representante legal y gerente 
general de la organización, constituyendo así una población finita. La primera 
población está constituida por 41 personas de las diversas áreas, y la segunda 
por el directivo (Negocios Carrillo GDA E.I.R.L, 2018). Ambas variables 




 Hernández citado en Castro (2003), expresa: “si la población es menor 
a cincuenta individuos, la población es igual a la muestra”. Por lo tanto, la 
muestra en la presente investigación estuvo comprendida por el total de 
colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L y su directivo. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Se aplicó la técnica de la encuesta para ambas variables y como instrumento se 
utilizó el cuestionario: 
- Para la variable: “marketing interno”, basado en el instrumento de 
Bohnenberger (2005) y adaptado a la realidad de la investigación. 
- Para la variable: “compromiso organizacional”, se basó en el instrumento de 
Meyer y Allen (citados en Gallardo & Triadó, 2007), especialistas en la línea 
de investigación. 
 
Además, se empleó la técnica de la entrevista dirigida al gerente general de la 
empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. 
 
La validez de contenido se determinó mediante el juicio de tres expertos en el 
tema, quienes respaldaron que los ítems fueran adaptados a las dimensiones, variables 
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e hipótesis, y que fueran conformes al tipo y naturaleza de la investigación. Los 
expertos evaluaron los instrumentos utilizando la técnica estadística coeficiente de 
proporción de rangos analizando sistemáticamente los ítems de los instrumentos. 
 
La confiabilidad permitió conocer el grado en que el instrumento utilizado 
generó resultados consistentes y coherentes a la realidad en estudio. En la realización 
de la investigación se aplicó el coeficiente de Alpha de Cronbach para el cuestionario 
dirigido a los colaboradores de la empresa NEGOCIOS CARRILLO GDA E.I.R.L. de 
la ciudad de Piura, para lo cual se aplicó una prueba piloto al 25% de la muestra 
estudiada, arrojando 0.893 en los ítems relacionados a la variable marketing interno y 
0.880 en los ítems relacionados a la variable compromiso organizacional, demostrando 
en ambos casos que el instrumento es confiable. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos. 
 
Para el análisis del instrumento cuantitativo (cuestionario), se utilizaron cuadros 
descriptivos para mostrar los respectivos resultados de cada una de las variables que 
fueron utilizados para el estudio, utilizando métodos estadísticos como: moda, media 
y desviación estándar, así como los valores mínimo y máximo con el programa de 
SPSS v.21.0 y utilizando el coeficiente de correlación de Pearson y el coeficiente de 
determinación para contrastar las hipótesis. En el caso del instrumento cualitativo (guía 
de entrevista), la información se analizó de manera literal para la interpretación de la 
situación de las variables en estudio: marketing interno y compromiso organizacional. 
 
2.6 Aspectos éticos. 
 
Se cumplieron principios como la honestidad, veracidad. Se resaltó el respeto a 
la propiedad intelectual, reflejado en citar a los autores adecuadamente según las 
normas APA. El respeto hacia las convicciones e ideas de las poblaciones que 
formaran parte de la investigación fue importante para poder desarrollar la 
investigación. En el presente trabajo de investigación se destaca la autenticidad y 
veracidad en la recopilación de datos, interpretación de resultados, recomendaciones 





Para determinar si las dimensiones: desarrollo de personal, contratación, 
adecuación al trabajo y comunicación interna, y el propio marketing interno en general 
tienen influencia significativa en el compromiso organizacional de los colaboradores de 
la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L, se aplicaron dos instrumentos de 
recopilación de datos para posterior análisis: un cuestionario y una guía de entrevista. 
 
El cuestionario fue dirigido a los colaboradores de Negocios Carrillo GDA 
E.I.R.L. que permitió conocer, en primer lugar, la percepción que tienen los 
colaboradores acerca de las políticas de marketing interno y el grado de compromiso 
organizacional en el que se encuentran, y en segundo lugar la correlación causal 
existente. El instrumento fue estructurado en escala de Likert, con cinco alternativas que 
van desde totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo, cuyos valores van de 5 
a 1 respectivamente. Para determinar la relación de las variables se utilizó la correlación 
de Pearson (r) y para contrastar las hipótesis de investigación el coeficiente de 
determinación. 
 
La entrevista fue realizada al gerente general de la empresa, para conocer si 
existen políticas de marketing interno en la organización y qué percepción tiene sobre el 










3.1 Influencia del desarrollo de los colaboradores en el compromiso organizacional en la 
empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 2018. 
Tabla 1. Compromiso organizacional en relación al desarrollo de los 
colaboradores. 




Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Deficiente 1 20.0% 4 80.0% 0 .0% 0 .0% 5 100.0% 
Regular 0 .0% 13 100.0% 0 .0% 0 .0% 13 100.0% 
Bueno 0 .0% 8 42.1% 9 47.4% 2 10.5% 19 100.0% 
Muy bueno 0 .0% 0 .0% 2 50.0% 2 50.0% 4 100.0% 
Total 1 2.4% 25 61.0% 11 26.8% 4 9.8% 41 100.0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Interpretación: 
La tabla N° 1 muestra los resultados del desarrollo de los colaboradores y el 
compromiso organizacional. Los resultados indican que la mayoría de trabajadores que 
califican al compromiso organizacional como regular o deficiente, pertenecen al grupo de 
trabajadores que consideran que el desarrollo de los colaboradores es también regular o 
deficiente, según se observa en el 80% y 100%; por el contrario, los colaboradores que 
califican mejor al compromiso organizacional, son mayormente los que consideran que el 
desarrollo de los colaboradores es bueno o muy bueno, como se desprende de la opinión del 
47.4% y 50%. Se observa que el comportamiento organizacional tiende a ser mejor en 
aquellos trabajadores que califican mejor a las políticas de desarrollo. Una mejora en las 
políticas de desarrollo de los colaboradores de la empresa mejora el compromiso 
organizacional de los colaboradores. 
Contrastación de la hipótesis específica 1 
El desarrollo de los colaboradores influye significativamente en el compromiso 










Desarrollo de los colaboradores r .744(**) 
  Sig. (bilateral) .000 
Coeficiente de determinación 𝑅2 55.3% 
  N 41 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Los resultados de la prueba indican que las políticas de desarrollo de los 
colaboradores de la empresa están relacionadas en forma significativa (Sig. <0.05) con el 
compromiso organizacional. El coeficiente de determinación indica que las políticas de 
desarrollo influyen aproximadamente el 55.3% en el compromiso organizacional del 
trabajador. Datos que revelan y corroboran la validez de la hipótesis de investigación. 
 
3.2 Influencia de la contratación en el compromiso organizacional de los colaboradores 
de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 2018. 





Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Muy deficiente 1 25.0% 2 50.0% 1 25.0% 0 .0% 4 100.0% 
Deficiente 0 .0% 7 87.5% 1 12.5% 0 .0% 8 100.0% 
Regular 0 .0% 10 71.4% 3 21.4% 1 7.1% 14 100.0% 
Bueno 0 .0% 6 50.0% 5 41.7% 1 8.3% 12 100.0% 
Muy bueno 0 .0% 0 .0% 1 33.3% 2 66.7% 3 100.0% 
Total     1     2.4%   25    61.0%   11 26.8%     4     9.8%   41 100.0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Interpretación: 
La tabla N° 2 muestra los resultados de la contratación y el compromiso 
organizacional. Los resultados indican que los trabajadores que valoran al compromiso 
organizacional en sus niveles más bajos, deficiente o regular, pertenecen al grupo que 
califica a las políticas de contratación y retención como muy deficientes o deficientes, según 
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se observa en el 50% y 87.5%; por el contrario, los trabajadores que evalúan mejor a dicho 
compromiso son aquellos que también tienen una opinión más favorable de las políticas de 
contratación y retención, según se observa en el 41.7% y 66.7%. En este caso, se observa 
que en la medida que mejoran las políticas de contratación, mejora el compromiso 
organizacional de los trabajadores. 
Contrastación de la hipótesis específica 2 
La contratación influye significativamente en el compromiso organizacional de 
los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. 





Políticas de contratación de los 
colaboradores 
r .437(**) 
Sig. (bilateral)                .004 
Coeficiente de determinación 𝑅2                19.1% 
  N                  41 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Los resultados de la prueba indican que las políticas de contratación de los 
colaboradores de la empresa están relacionadas en forma significativa (Sig. <0.05) con el 
compromiso organizacional. El coeficiente de determinación, indica que las políticas de 
contratación influyen aproximadamente el 19.1% en el compromiso organizacional del 








3.3 Influencia de la adecuación al trabajo en el compromiso organizacional de los 
colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 2018. 






Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Muy deficiente 1 50.0% 1 50.0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0% 
Deficiente 0 .0% 7 100.0% 0 .0% 0 .0% 7 100.0% 
Regular 0 .0% 13 76.5% 4 23.5% 0 .0% 17 100.0% 
Bueno 0 .0% 4 30.8% 7 53.8% 2 15.4% 13 100.0% 
Muy bueno 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0% 2 100.0% 
Total    1     2.4%   25     61.0%   11   26.8%    4 9.8%   41 100.0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Interpretación: 
La tabla N° 3 muestra los resultados de la adecuación al trabajo y el compromiso 
organizacional. Los resultados indican que los dos trabajadores que califican a la adecuación 
al trabajo como muy deficiente, califican al compromiso organizacional como deficiente y 
regular; en cambio, todo los que califican a dicha adecuación como deficiente, consideran 
que el compromiso organizacional es regular. Por el contrario, el grupo que considera la 
adecuación al trabajo como bueno o muy bueno, mayormente tienen una opinión más 
favorable del compromiso organizacional, calificándolo como bueno o muy bueno, según se 
observa en el 53.8% y 100%. Se observa una clara tendencia a un mayor compromiso 
organizacional en trabajadores que evidencian una mayor adecuación al trabajo. 
Contrastación de la hipótesis específica 3 
La adecuación al trabajo influye significativamente en el compromiso organizacional 











Adecuación al trabajo 
r .744(**) 
Sig. (bilateral) .000 
Coeficiente de determinación 𝑅2 55.3% 
  N 41 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Los resultados de la prueba indican que las políticas de adecuación al trabajo de 
la empresa están relacionadas en forma significativa (Sig. <0.05) con el compromiso 
organizacional. El coeficiente de determinación, indica que las políticas de adecuación al 
trabajo influyen aproximadamente el 55.3% en el compromiso organizacional del trabajador. 
Datos que revelan y corroboran la validez de la hipótesis de investigación. 
 
3.4 Influencia de la comunicación interna en el compromiso organizacional de los 
colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 2018. 





Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Deficiente 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7% 0 .0% 6 100.0% 
Regular 0 .0% 15 93.8% 1 6.3% 0 .0% 16 100.0% 
Bueno 0 .0% 6 33.3% 9 50.0% 3 16.7% 18 100.0% 
Muy bueno 0 .0% 0 .0% 0 .0% 1 100.0% 1 100.0% 
Total    1    2.4%   25     61.0%   11   26.8%    4    9.8%   41 100.0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Interpretación: 
La tabla N° 4 muestra los resultados de la comunicación interna y el compromiso 
organizacional. Los resultados indican que los trabajadores que tienen una opinión poco 
favorable (deficiente o regular) del compromiso organizacional, son mayormente aquellos 
que consideran que la comunicación interna es deficiente o regular, según se desprende de 
la opinión del 66.7% y 93.8%; por el contrario, los trabajadores que tienen una mejor opinión 
sobre el compromiso organizacional, son los que califican a la comunicación interna como 
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buena o muy buena, según se desprende de la opinión del 50% y 100%, respectivamente. 
Aquí también se observa que el compromiso organizacional mejora en tanto mejora la 
comunicación interna. 
Contrastación de la hipótesis específica 4 
La comunicación interna influye significativamente en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. 





       r .643(**) 
Sig. (bilateral) .000 
Coeficiente de determinación 𝑅2 41.3% 
        N 41 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Los resultados de la prueba indican que las políticas de comunicación interna de 
la empresa están relacionadas en forma significativa (Sig. <0.05) con el compromiso 
organizacional. El coeficiente de determinación, indica que dichas políticas influyen 
aproximadamente el 41.3% en el compromiso organizacional del trabajador. Datos que 
revelan y corroboran la validez de la hipótesis de investigación. 
 
3.5 Influencia del marketing interno en el compromiso organizacional de los 
colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura 2018. 





Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Muy deficiente 1 100.0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 1 100.0% 
Deficiente 0 .0% 6 100.0% 0 .0% 0 .0% 6 100.0% 
Regular 0 .0% 16 84.2% 3 15.8% 0 .0% 19 100.0% 
Bueno 0 .0% 3 20.0% 8 53.3% 4 26.7% 15 100.0% 
Total     1     2.4%   25     61.0%   11   26.8%   4    9.8%   41 100.0% 




La tabla N° 5 muestra los resultados del marketing interno y el compromiso 
organizacional. Los resultados indican que el único trabajador que califica al marketing 
interno como muy deficiente, también evidencia tener un nivel deficiente en el compromiso 
organizacional, en cambio, todo los que califican al marketing como deficiente, muestran un 
nivel regular en el compromiso organizacional. Por el contrario, los trabajadores que 
califican mejor al compromiso organizacional (bueno o muy bueno), son los que califican 
como bueno al marketing interno, según se desprende de la opinión del 53.3% y 26.7%, 
respectivamente. En este caso se observa una tendencia a un mayor compromiso 
organizacional, en trabajadores que perciben mejor al marketing interno. 
Contrastación de la hipótesis general: 
El marketing interno influye significativamente en el compromiso organizacional 
de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. 
 
Tabla 5.1. Correlación entre el marketing interno y el compromiso organizacional 




             r .756(**) 
Sig. (bilateral) .000 
Coeficiente de determinación 𝑅2 57.2% 
               N 41 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
El análisis de correlación indica que el compromiso organizacional se relaciona 
en forma significativa (Sig. <0.05) con el marketing interno, lo que proporciona evidencias 
suficientes, para aceptar la hipótesis de investigación. El coeficiente de determinación, 
indica que el marketing interno influye aproximadamente el 57.2% en el compromiso 







4.1 Discusión de resultados 
 
 Es importante tener en cuenta que en la actualidad tanto el marketing interno como 
el compromiso organizacional son fundamentales para el desarrollo y estabilidad del cliente 
interno de una organización. En la investigación se utilizaron dos instrumentos de 
recolección de datos para cumplir con el objetivo de investigación: Determinar si el 
marketing interno influye significativamente en el compromiso organizacional de los 
colaboradores de Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. El cuestionario dirigido a los 
colaboradores de la empresa recabó información tanto de su percepción acerca de las 
políticas de marketing interno, así como el nivel de compromiso que tienen en la 
organización. La guía de entrevista por su parte, aplicada al gerente general de la empresa, 
recolectó datos acerca de las políticas de marketing interno y el nivel de compromiso de los 
colaboradores, desde la perspectiva del directivo encargado de la gestión comercial y 
humana de la organización. El primer instrumento mencionado brindó los resultados 
cuantitativos esperados para determinar la correlación en primer término e influencia 
mediante el coeficiente de determinación, y el segundo instrumento la interpretación literal 
que apoya los resultados cuantitativos. 
 
  Respecto al primer objetivo específico que se refiere a determinar si el desarrollo de 
los colaboradores tiene influencia significativa en el compromiso organizacional en la 
empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en Piura. Los resultados de la presente 
investigación, indican que el desarrollo de los colaboradores influye significativamente en 
el compromiso organizacional de la empresa en mención, y es sustentado con un coeficiente 
de correlación de Pearson r = 0.744 y una significancia de 0.000 (Sig. <0.05), que muestra 
que en efecto esta dimensión del marketing interno tiene influencia significativa en el 
compromiso organizacional de los colaboradores. Estos resultados corroboran la teoría de 
Chiavenato (2011) sobre que el incremento de conocimientos, habilidades y destrezas en los 
colaboradores aumenta la eficiencia en el desarrollo de sus labores, lo que resulta en un 
mejor trato y servicio, generando en el colaborador una motivación intrínseca y con ello un 




Los resultados corroboran lo encontrado por Tumbajulca (2017), quien indica que, a 
mayor percepción del desarrollo de los colaboradores, mayor será el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo. Si 
bien es cierto no menciona el término influencia en su investigación, es implícito 
considerarlo. De igual forma y para afianzar los resultados del estudio, Zegarra (2014) indicó 
en su tesis que, si bien es cierto dentro de las dimensiones del marketing interno que se 
relacionan con el compromiso organizacional, el desarrollo de los colaboradores no tiene el 
índice de correlación más alto, con un r = 0.37 es considerada una correlación significativa, 
el grado en que una variable y otra se relacionan y hasta cierto punto tienen influencia la una 
en la otra. 
 
La entrevista realizada evidencia que el directivo considera que el desarrollo de los 
colaboradores aún no está consolidado en la organización. También señala que implementar 
mejoras en cuanto a las capacitaciones y oportunidades de crecimiento del personal, influirá 
en la motivación y compromiso de los colaboradores. En efecto de acuerdo a los resultados 
una mejora en el desarrollo de los colaboradores, optimización de capacitaciones en 
contenido y mayores oportunidades para que los colaboradores aumenten sus conocimientos, 
influirán significativamente y de forma positiva al compromiso organizacional en la 
organización.  
 
En cuanto al segundo objetivo específico, que fue determinar la influencia de la 
contratación en el compromiso organizacional de los colaboradores de la empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L. en Piura. Los resultados de la investigación indican que existe una 
influencia significativa de las políticas de contratación en el compromiso organizacional de 
los colaboradores de la empresa. Estos resultados son explicados mediante el coeficiente de 
correlación de Pearson r = 0.437 y una significancia de 0.004 (Sig. <0.05), demostrando que 
la dimensión referida a las políticas de contratación, tienen influencia en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa en mención. Los resultados encontrados 
en la investigación validan la teoría de Bohnenberger (2005) quien indica que la contratación 
de colaboradores es importante porque es el proceso donde el reclutar, seleccionar y elegir a 
los nuevos colaboradores, debe ser claramente informado y expresado remunerativamente 




Los resultados del estudio en este punto, corroboran lo determinado en la investigación 
Tumbajulca (2017), que existe una correlación de grado medio y estadísticamente 
significativa entre el marketing interno y compromiso organizacional en los colaboradores 
de la empresa Rostros Spa en Trujillo, donde se indica que un mejoramiento en las políticas 
de contratación mejorará el compromiso organizacional. Es correcto, de acuerdo a los 
resultados, interpretar que, si las políticas de contratación de nuevos colaboradores se 
registran en un documento normativo de manera objetiva y precisa, se logrará que el grado 
de compromiso de los colaboradores aumente tanto en los colaboradores nuevos como en 
los antiguos.  
 
La entrevista brindó información relevante por parte del directivo, quien asegura que 
las políticas de contratación no son las adecuadas, y que esto repercute en el compromiso 
organizacional de los colaboradores, corrobora la relación que existe entre ambas variables. 
También respalda la teoría de Grande (2012) quien afirma que el pequeño empresario tarda 
en darse cuenta que es momento de contar con nuevos colaboradores que aporten a la 
organización. La decisión a invertir en capital humano nuevo no es siempre fácil. De los 
resultados de la investigación y contrastados con las teorías e investigaciones mencionadas, 
se infiere que las políticas de contratación en la organización son importantes y se deben 
gestionar adecuadamente, desde el momento en que es preciso iniciar el reclutamiento de la 
persona adecuada para un puesto hasta la claridad y precisión estipulado en un contrato. 
 
El tercer objetivo específico de investigación fue determinar si la adecuación al trabajo 
tiene influencia significativa en el compromiso organizacional de los colaboradores de la 
empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en Piura. Cuantitativamente los resultados de la 
investigación respecto a este objetivo indican que la adecuación al trabajo tiene una 
influencia significativa en el compromiso organizacional de los colaboradores de la empresa 
en estudio. Está representado por un coeficiente de correlación de Pearson r = 0.744 y una 
significancia de 0.00 (Sig. <0.05), es decir que las políticas de adecuación al trabajo explican 
el compromiso organizacional de los colaboradores, es decir que de mejorar estas políticas 
el compromiso de los colaboradores se incrementará. Al respecto, se corrobora lo que 
Bohnenberger (2005) indica en su investigación, la adecuación al trabajo es ajustar las 
motivaciones y habilidades de los colaboradores a las funciones y labores que se deben 
cumplir, generando en ellos autonomía, responsabilidad, y significación de su trabajo, lo 
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cual como expresa Arciniega (2010) tiene tendencia a mejorar y elevar el compromiso 
organizacional, sobre todo la dimensión afectiva que es la que toda empresa busca sea 
prioridad. 
 
Los resultados confirman lo determinado en la investigación de Tumbajulca (2017), 
quien dice que en la medida que los trabajadores se adecuen más al trabajo, mejorará el 
compromiso organizacional de los trabajadores. Los resultados de la entrevista indican que, 
para el directivo de la organización, la adecuación al trabajo es un proceso importante, un 
proceso de posicionamiento y adaptación que permite a los colaboradores guiarse 
rápidamente en la empresa, lo cual coincide con lo que expresa Tumbajulca (2017), quien 
reconoce que una buena inducción antes de empezar a realizar labores ayuda a los 
colaboradores adecuarse más rápido a los objetivos organizacionales. Se infiere entonces 
que las políticas de adecuación al trabajo son de suma importancia como elemento del 
marketing interno y como causa en el crecimiento del nivel de compromiso de los 
colaboradores, por lo que, si la gestión de la organización implementa estrategias para 
orientar y adecuar mejor a los colaboradores, su nivel de compromiso se verá afectado 
positivamente. 
 
Respecto al cuarto objetivo específico, que es determinar si la comunicación interna 
tiene influencia significativa en el compromiso organizacional de los colaboradores de la 
empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L en Piura. De la entrevista al directivo se infiere que 
las políticas de comunicación interna en la organización no son las más adecuadas y deben 
mejorarse, porque se identificó que la comunicación interna es de vital importancia en el 
desarrollo del marketing interno mediante la información relevante respecto a los objetivos, 
metas, filosofía e ideología de la empresa, y tiene influencia en el compromiso de los 
colaboradores. Esta afirmación constata lo que indica Bohnenberger (2005), la organización 
es la que debe establecer un canal de comunicación efectiva con los colaboradores respecto 
a los elementos importantes que estructuran la organización. De igual forma es aceptado lo 
postulado por Kotler & Keller (2012) quienes señalan que todos los colaboradores o 
integrantes de una organización deben aceptar los conceptos y metas que les transmiten 
acerca del marketing, comprometiéndose en la generación de valor para el cliente. 
En la investigación se resuelve un coeficiente de correlación de Pearson r = 0.643 y 
una significancia de 0.00 (Sig. <0.05), comprobando así que existe una influencia 
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significativa de la comunicación interna en el compromiso organizacional de los 
colaboradores, es decir en tanto la comunicación interna sea más efectiva o se concreten 
políticas relevantes sobre este punto, se elevará el compromiso organizacional de los 
colaboradores de la empresa. Estos resultados concuerdan con los encontrados por 
Tumbajulca (2017) que habiendo encontrado una correlación directa de grado medio y 
estadísticamente significativa, expresa que los colaboradores que tienen una mayor 
percepción acerca de las políticas comunicación interna de la organización tendrán mayor 
compromiso organizacional.  
 
Los resultados también se relacionan con la teoría de Bohnenberger (2005) que 
posiciona a la comunicación interna como dimensión del marketing interno e indica en este 
proceso que los colaboradores que reciban información de la organización como visión, 
misión, valores, objetivos, cambios, tendrán mayor tendencia a lograr los objetivos 
organizacionales y estarán más identificados con la causa. Corroborando lo que la autora 
precisa, Rivas (2017) señala que en la medida que los colaboradores conozcan, se 
identifiquen y tengan afinidad con la filosofía y valores de la institución, mayor será su apego 
emocional a la misma, aumentando el compromiso hacia la organización, manifestado como 
orgullo. 
 
Se infiere entonces en la organización, la comunicación interna es un factor esencial 
componente del marketing interno, la gestión de la empresa debe establecer mejores políticas 
respecto a este tema. Es esencial que los colaboradores conozcan a su organización, 
conozcan qué es la empresa para la cual laboran, a dónde apunta llegar, qué valores 
promueve, cuáles son sus metas y objetivos a corto y largo plazo. Un colaborador enterado 
de todos estos conceptos se verá más identificado con la organización, y en el grado que 
sienta que más informado y considerado esté de parte de la organización, mayor será su 
compromiso con ella. 
 
Finalmente, el objetivo general del estudio fue determinar si el marketing interno tiene 
influencia significativa en el compromiso organizacional de los colaboradores de la empresa 
Negocios Carrillo GDA E.I.R.L, los resultados indican que en efecto existe una correlación 
significativa, representada por coeficiente de correlación de Pearson r =0.756 y una 
significancia de 0.000 (Sig. <0.05). Estos resultados demuestran que, si mejoran las políticas 
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de marketing interno, o se propone un nuevo plan de marketing interno, el compromiso 
organizacional de los colaboradores mejorará. Los resultados encontrados corroboran los 
resultados encontrados por Zegarra (2014) en su investigación. Encontró que existe una 
correlación significativa y positiva entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional, por lo que los encargados de la gestión deben prestar mayor importancia en 
ambos conceptos para beneficio de la organización estudiada y de sus clientes internos y 
externos. 
 
Los resultados también constatan los encontrados por Churquipa (2017), quien indica 
que si bien es cierto existe una relación positiva y significativa entre el marketing interno y 
el compromiso organizacional, destaca también que la organización debe tener en cuenta 
ambos factores y brindarles mayor importancia para mejorar en cuanto a la calidad de 
servicio al cliente, clima y cultura organizacional en el Centro de Salud CLAS Santa Adriana 
en Juliaca. Se corrobora también lo investigado por Tumbajulca (2017), quien señala que 
existe una correlación directa de grado considerable entre el marketing interno y el 
compromiso organizacional, por lo que a medida que los colaboradores perciban mejor el 
marketing interno, mejor será el compromiso organizacional de los colaboradores de la 
empresa Rostros Spa en Trujillo. Concuerda también lo indicado por Sieves (2016), quien 
afirma que el diseño e implementación de una estrategia bien estructurada de endomarketing, 
incrementará el grado de lealtad y compromiso de los colaboradores con la organización. 
 
La entrevista al directivo dejó en evidencia que las políticas de marketing interno en 
la organización no son óptimas y en algunos puntos escasos, por ello la baja percepción de 
los colaboradores acerca de ellas. Por lo tanto, se debe trabajar para optimizar el marketing 
interno en la empresa y tener un impacto positivo en el compromiso de los colaboradores, 
para que ser reflejado en una mejor atención al cliente externo. Esta afirmación indica, tal 
como menciona Alcaide (2015), el marketing interno es la suma de métodos y técnicas de 
gestión de la relación colaborador-empresa con el objetivo de lograr que el cliente interno 
asimile voluntariamente la orientación al cliente y eficiencia en servicio que son necesarios 
para obtener niveles altos de satisfacción de los clientes y consumidores. 
En efecto, apoyando la teoría de Bohnenberger (2005) el marketing interno actúa como 
factor importante sobre el compromiso organizacional. El marketing interno como 
intersección entre el marketing y la gestión del capital humano, aporta los elementos para 
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que los colaboradores adopten la filosofía e ideologías de la organización en beneficio del 
cliente y consumidor. Se relaciona también al concepto de Robbins (2010), que indica que 
la identificación con una organización, objetivos y metas, además de su deseo por seguir 
como integrante, son los elementos que construyen el compromiso organizacional. 
 
De los resultados obtenidos en el estudio, respaldados por la teoría de los autores y 
resultados de los investigadores mencionados, se infiere la importancia que tiene en una 
organización las políticas de marketing interno. Es importante que la dirección de una 
organización gestione de manera eficiente políticas para desarrollar y capacitar al 
colaborador, clarificar la política de contratación y retención de los colaboradores, establecer 
mejoras respecto a las políticas de adecuación y adaptación al trabajo, y generar políticas 
mejor orientadas respecto a la comunicación interna. En el estudio ha sido probado que una 
propuesta de marketing interno eficaz mejorará la percepción que tienen los colaboradores 







En la actualidad, la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. presenta falencias en su 
gestión por deficiencias en el desarrollo del personal y adecuación al trabajo, así como 
también problemas referentes a la comunicación interna, lo que genera que los colaboradores 
no se sientan comprometidos con la organización. 
 
En la presente investigación se ha demostrado que una herramienta importante para 
orientar la gestión de marketing y también capital humano, es el marketing interno. Es 
importante un adecuado análisis no sólo de la parte interna de la organización, sino también 
del entorno externo, para plantear estrategias apropiadas y construir una propuesta sólida de 
marketing interno, para potenciar a los colaboradores y aumentar su nivel de compromiso 
con la organización, reflejados en un mayor valor al cliente, mayor calidad de servicio y 
mejora en la productividad. 
 
La situación en la que se encuentra la empresa requiere ejecutar estrategias de 
marketing interno, las cuales contribuirán a que el personal de la organización se integre más 
con la misma mediante mejoras en canales de comunicación, orientación de políticas 
empresariales, cultura y clima organizacional. Las mejoras en la parte interna de la empresa, 
se verán demostradas en un mejor servicio al cliente y consumidor final, así como en un 
incremento en la productividad de cada individuo miembro de la entidad. 
 
Los instrumentos aplicados en la investigación y los resultados correspondientes, 
evidencian que el marketing interno es una herramienta que será útil para todos los 
integrantes de la organización, desde el nivel más alto jerárquicamente hablando hasta los 
niveles inferiores de la estructura organizacional. Es de suma importancia la realización de 
una propuesta de marketing interno que propicie el mejoramiento interno de la organización 







4.2.2 Objetivos de la propuesta 
 
a) Objetivo general: 
 
Proponer estrategias de marketing interno como herramienta para orientar la gestión 
interna y mejorar el compromiso de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA 
E.I.R.L. en Piura 2018. 
 
b) Objetivos específicos: 
 
- Determinar las fortalezas y debilidades de la organización. 
- Analizar el entorno externo de la organización 
- Identificar el nivel de compromiso de los colaboradores de la empresa 
Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. en Piura 2018. 





La propuesta de marketing interno para orientar la gestión interna e incrementar el 
compromiso de los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. se basa en 
estrategias que al ejecutarse mejorarán el ambiente interno en la organización, es decir 
brindar mejoras en cuanto a capacitación de personal, líneas de carrera, políticas de 
contratación, de adecuación al trabajo y de comunicación. La presente propuesta fue 
elaborada en base a los resultados obtenidos de la encuesta a los colaboradores y la entrevista 
realizada al directivo. Se determinó que el nivel de compromiso organizacional de los 
colaboradores está en un nivel regular. La propuesta es importante porque permitirá la 
integración y el desarrollo de los colaboradores con la organización, con incidencia en el 
entorno externo logrando mayores niveles de productividad y rentabilidad lo que generará 
mayor competitividad para la empresa considerando que actualmente los entornos se 





4.2.4 Análisis de situación 
a) Matriz FODA 
 




F1. Remuneración de los 
colaboradores de acuerdo a la 
media del sector. 
D1. Proceso de contratación de 
nuevos colaboradores subjetivo. 
FACTORES EXTERNOS 
F2. Instalaciones amplias, 
ordenadas y adecuadas para la 
venta, con ubicación estratégica. 
D2. Capacitaciones a los 
colaboradores ineficaces y poco 
frecuentes. 
F3. Ejecución de software de 
almacén y ventas. 
D3. Falta de políticas de inducción 
y de  comunicación interna. 
F4. Formalidad: Beneficios 
sociales para los colaboradores. 
D4. Falta de gestión directiva e 
interés por los equipos de trabajo. 
OPORTUNIDADES     
O1. Oferta alta de personal 
calificado para puestos de 
supervisión: competencia 
Laboral. 
    
O2. Posibilidad de aperturar 
nuevos puntos de venta en 
otros centros comerciales y/o 
galerías. 
F3. O4. Potenciar el software: 
ampliación de módulos 
administración y contabilidad. 
D2D1D3D4. O4. Implementar un 
programa de capacitaciones, 
Orientar políticas de contratación, 
adecuación al trabajo y 
comunicación para mejorar la 
gestión directiva. 
O3. Convenio con la cámara de 
comercio de Piura. 
  
 
O4. Respaldo económico y 
financiero. 
    
AMENAZAS     
A1. Incremento del ingreso de 
competencia informal: menos 
gastos y costos en personal. 
F1F4. A2. Contratar personal 
calificado en el área de ventas. 
D4. A3. Establecer área de 
recursos humanos. 
A2. Reclutamiento realizado 
por las grandes tiendas 
comerciales por campañas. 
    
A3. Falta de personal calificado 
para el área de ventas. 
    






b) Matriz Evaluación de Factores Internos (MEFI) 
 
Tabla 7. Matriz de evaluación de factores internos. 








Instalaciones adecuadas y estratégicamente 
posicionadas. 
9% 4 0.36 
2. Software de gestión implementado. 9% 4 0.36 
3. Aumento en la formalidad laboral. 3% 3 0.09 
4. Personal bien remunerado. 7% 3 0.21 
5. Conocimiento de la competencia. 9% 4 0.36 
Debilidades 
1. Falta de capacitación al personal. 13% 1 0.13 
2. Carencia de supervisores por áreas y tiendas. 9% 1 0.09 
3. Proceso de contratación y retención inadecuado. 11% 2 0.22 
4. Falta de gestión directiva y equipos de trabajo. 9% 2 0.18 
5. 
Políticas de adecuación y comunicación interna 
ineficientes. 11% 2 0.22 
 6. Desempeño del personal regular 10% 1 0.1 
Total 100%   2.32 
Fuente: Encuesta al personal y entrevista al directivo. 
Elaboración: Propia 
 
La matriz de factores internos demuestra que el balance 2.32 es inferior a la media de 
2.50, por lo tanto, se considera un balance negativo. Este resultado se da porque la gestión 
de la empresa no ha propuesto estrategias para combatir las debilidades que representan un 
alto ponderado. 
 
De igual forma, en la matriz de factores externos que a continuación se mostrará, la 
puntuación es de 2.01, inferior a la media, se considera un balance negativo. Este resultado 
expresa en la organización se deben plantear estrategias para aprovechar las oportunidades 









c) Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) 
 
Tabla 8. Matriz de evaluación de factores externos. 








Aumento de personal profesional y calificado para 
puestos de trabajo. 
11% 2 0.22 
2. Nuevos software de gestión de ventas y almacenes. 7% 1 0.07 
3. Aumento de la cantidad de proveedores. 9% 3 0.27 
4. Apertura de nuevos centros comerciales y galerías. 4% 2 0.08 
5. 
Respaldo económico y financiero por entidades 
bancarias. 
11% 3 0.33 
Amenazas 
1. Entrada de nuevos competidores directos e indirectos 14% 2 0.28 
2. 









4. No hay preocupación por la cultura ambiental. 7% 1 0.07 
5. 




6 Consumidor muy exigente: 3B 10 4 0.4 
Total 100%   2.01 
Fuente: Encuesta al personal y entrevista al directivo. 
Elaboración: Propia 
 
d) Matriz General Electric 
 
Figura 1. Matriz General Electric 



















4.2.5 Estrategias de Marketing Interno 
 
4.2.5.1 Estrategia FO: Potenciar el software: ampliar e implementar módulos de 
administración y contabilidad. 
 
El responsable de sistemas deberá continuar ampliando el alcance del 
software para contar próximamente con los módulos de administración y 
contabilidad, y un mejor control de información que sirva para la toma de 
decisiones. 
 
El  responsable de sistemas será el encargado de capacitar al personal de 
ventas, almacén  y de caja con el fin de que adquieran los conocimientos y las 
habilidades en el sistema y puedan atender el pedido del cliente de manera más 
efectiva, para ello se realizarán capacitaciones semanales (día miércoles hora 7:30 
a.m.) respecto a los cambios, resolución de problemas e ingreso de datos, de esta 
forma se logrará diferenciar el producto que ofrece la empresa, al mismo tiempo 
que se ofrecerá una atención más efectiva a los clientes externos con un personal 
más motivado porque ahora, gracias a la capacitación recibida tiene más 
conocimientos y es más competente. 
 
a) Tácticas: 
- Autorización y permiso de la dirección de la empresa. 
- Obtener el financiamiento y recursos para optimizar el software. 
- Programación de sistema. 
- Adquisición de un servidor con mayor capacidad. 
- Repotenciar equipos: Computadoras, impresoras, lectores de códigos de 
barra.  
- Capacitaciones en el software. 










1 2 3 4 1 2 3 4 
Autorización y permiso de la 
dirección de la empresa.                 
Obtener el financiamiento y recursos 
para optimizar el software.                 
Programación de sistema.                 
Adquisición de un servidor con 
mayor capacidad.                 
Repotenciamiento de equipos: 
Computadoras, impresoras, lectores 
de códigos de barra.                 
Capacitaciones en el software.                 
Monitoreo de resultados de programa 













Servidor Equipo 1 9,000.00 9,000.00 
Mantenimiento de 
equipos Persona  1 1,500.00 1,500.00 
Impresora 
multifuncional Equipo 1 2,500.00 2,500.00 









4.2.5.2 Estrategia DO: Implementar un programa de capacitaciones. Contratación 
de personal y orientación de políticas de adecuación al trabajo y comunicación. 
 
Se desarrollará un programa de capacitaciones para potenciar las 
habilidades, conocimientos y capacidades de los colaboradores. Se busca que el 
programa de capacitaciones sea diseñado de acuerdo a los requerimientos de 
capacitación de cada colaborador y así puedan desempeñar sus funciones de 
manera eficiente y eficaz. Se contratará personal para cargos de supervisión y 
gestión, revisando las políticas de contratación de la empresa. También se deberá 
diseñar políticas de inducción al personal nuevo a fin de que pueda integrase 
rápidamente en la empresa y obtenga un desempeño eficaz. Sumado a ello, esta 
estrategia requiere diseñar y ejecutar un programa de comunicación eficaz que 
permita trasmitir los mensajes efectivamente y puedan ser comprendidos por los 
demás consiguiendo el éxito.  
 
a) Programa de capacitación 
 
Tácticas: 
- Autorización y permiso de la dirección de la empresa. 
- Obtener el financiamiento para el programa de capacitaciones. 
- Desarrollo de capacitación general para todos los colaboradores respecto a 
ventas y servicio al cliente. 
- Desarrollo de capacitación específica de los colaboradores de acuerdo a sus 
respectivas áreas de trabajo y funciones. 
- Finalización de programa de capacitación. 
- Monitoreo de resultados de programa de capacitación. 
 
El programa será propuesto ejecutarse en los meses de enero y febrero, 
culminando la campaña navideña, a través de un especialista en capacitación de 
acuerdo a las necesidades de los colaboradores. El encargado de verificar la 
ejecución del programa será el administrador, y los supervisores de las distintas 
áreas se encargarán de monitorear los resultados del programa. Cabe resaltar que 
las capacitaciones en esta primera ejecución deben ser monitoreadas a su vez por el 
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directivo, el gerente general, puesto que los encargados de los puestos del 
administrador y supervisores serían recientemente contratados. 
 
b) Contratación de personal 
 
La estrategia permitirá fijar una política concreta para el reclutamiento, 
evaluación y selección del personal que se incorporará en la organización. Es 
necesario mencionar que actualmente requiere apertura y cubrir los puestos de 
administrador, supervisor de ventas, supervisor de almacén, puesto que la dirección 
de la empresa es la que se satura actualmente encargándose de las funciones 
conjuntas que estos puestos requieren. También relacionado a la estrategia de 




- Autorización de gerencia para convocatoria de personal. 
- Financiamiento y recursos para la contratación. 
- Reclutamiento y selección: Por esta ocasión se acudirá a una empresa 
especializada en gestión de talento humano. 
Se espera que, con la estabilidad de los puestos mencionados y la experiencia de las 
personas contratadas, las políticas de contratación se orienten y el proceso de 
contratación se realice internamente. 
 
c) Políticas de adecuación al trabajo: Proceso de inducción y evaluación. 
 
La estrategia permitirá desarrollar un proceso de inducción concreto para 
nuevos colaboradores permitiendo que se adecuen rápidamente a las directrices de 
la empresa y queden claramente especificados las funciones y alcances que el 
puesto requiere. Por otro lado, se evaluará a los colaboradores que actualmente 
laboran para determinar si de acuerdo a sus funciones y capacidades están en el área 






- Autorización para desarrollo de políticas. 
- Elaboración de MOF, ROF, y revisión y actualización de misión y visión. A 
cargo de administración y gerencia en conjunto. 
- Desarrollo de programas de inducción a nuevos colaboradores. El proceso 
de inducción será inicialmente de una semana y estará a cargo del supervisor 
directo del área. Posterior al desarrollo del programa en la siguiente semana 
se evaluará al nuevo colaborador para finalizar así el proceso de inducción, 
determinando la continuidad o no de la persona evaluada. 
- Desarrollo de programa de evaluación de colaboradores. El programa de 
evaluación será llevado a cabo por un especialista. 
- Finalización de programa de evaluación de colaboradores. De acuerdo al 
resultado, cambios de funciones, áreas, promociones, destituciones, todo de 
carácter inmediato. 
 
Estos programas serán ejecutados en el mes de febrero, estarán a cargo 
como se mencionó por los supervisores de áreas en equipo con el administrador 
general. Es recomendable señalar en este punto que los puestos de administrador y 
supervisores de área, serán creados y ocupados en el mes de enero, así que el gerente 
general en esta primera etapa de implementación de programa y políticas de 
inducción y evaluación, tendrá que involucrarse directamente con el monitoreo para 
determinar así la eficacia del programa. Nuevamente se menciona que será por vez 
única y sólo hasta que los encargados de puestos de supervisión tengan la capacidad 
de desempeñarlos por sí solos. 
 
d) Políticas de comunicación interna 
 
Esta estrategia permitirá una comunicación efectiva entre los niveles de la 
organización. También mantendrá informados respecto a cambios, alcances de 






 Tácticas:  
- Reunión general con todo el personal de la empresa a fin de enfatizar en la 
comunicación efectiva donde debe existir coherencia entre el lenguaje 
gestual y oral 
- Reunión general con el personal de todas las áreas, a cargo del gerente 
general, a inicios de año para establecer las nuevas políticas de comunicación 
que la empresa implementará. 
- Se desarrollarán reuniones semanales con todo el personal, destinando a 
estas reuniones 1 hora, en las que se desarrollarán tema de carácter laboral 
como resultados, cambios, planeamiento laboral de la semana, actividades, 
etc. Estas reuniones serán llevadas a cabo por el administrador y el gerente 
general de la empresa. Es recomendable destinar el día lunes a esta actividad. 
Carácter: obligatorio. 
- Se desarrollarán reuniones por lo menos 3 veces por semana con el 
administrador y supervisores de áreas para establecer si lo acordado en 
reunión principal tiene efecto y se está cumpliendo en el transcurso de la 
semana. Carácter: Obligatorio. 
- Se desarrollará una actividad bimestral, una reunión de carácter motivacional 
a cargo de un especialista externo. Donde se recordará en primer término a 
los colaboradores la visión, misión, valores, objetivos, metas, filosofías e 
ideología de la empresa. 
 
Esta estrategia se implementará en el mes de enero del año 2019. Las 
fechas de implementación de las estrategias están diseñadas para implementarse en 
su totalidad entre los meses enero y febrero, fechas recomendables para iniciarlas 
puesto que los meses diciembre (campaña navideña) y marzo (campaña escolar) 
son más cargados laboralmente respecto a los otros meses, así que es prudente 











1 2 3 4 1 2 3 4 
Programas de capacitación                 
Contratación de Personal: 
Administrador, Supervisor de ventas.                 
Orientación de políticas de 
adecuación al trabajo.                 
Propuesta de políticas de 











Papel A-4 Millar 1 14.00 14.00 
Lapiceros Unidad  2 6.00 12.00 
Impresiones y 
Copias Millar 1 30.00 30.00 










Reclutamiento y selección de 
personal (Outsourcing). 2 1500.00 3000.00 
Capacitaciones por especialista 
en motivación organizacional. 1 500.00 500.00 
Capacitaciones por 
especialistas para las áreas. 3 500.00 1,500.00 




4.2.5.3 Estrategia FA: Contratación de personal calificado para ventas. 
 
Los meses de enero y febrero son 2019 después de campaña navideña es el 
periodo ideal para seleccionar y contratar personal calificado para el área de 
ventas. 
a) Tácticas: 
- Autorización de gerencia para convocatoria de personal. 
- Financiamiento y recursos para la contratación. 
- Reclutamiento y selección: el proceso lo realizará el área de recursos 
humanos. 
 
Se espera con la apertura del área de recursos humanos, se encarguen de 
esta actividad en posteriores oportunidades, de manera que la contratación de 
personal de las distintas áreas se lleve a cabo al interior de la empresa, dependiendo 





1 2 3 4 1 2 3 4 
Autorización de gerencia para 
convocatoria de personal.                 
Financiamiento y recursos para la 
contratación.         















Reclutamiento y selección de 








- Obtener aprobación de gerencia general para la apertura del área y 
aprobación para utilizar recursos económicos. 
- Destinar espacio físico para oficinas, se recomienda una ampliación de las 
oficinas administrativas. 
- Reclutamiento y Selección de Supervisor de recursos humanos y asistente de 
recursos humanos (por medio de outsourcing). 
- Inducción 
- Inicio de actividades del área. 


















1 2 3 4 1 2 3 4 
Obtener aprobación de gerencia 
general para la apertura del área y 
aprobación para utilizar recursos 
económicos.                 
Destinar espacio físico para oficinas, 
se recomienda una ampliación de las 
oficinas administrativas.         
Reclutamiento y Selección de 
Supervisor de recursos humanos y 
asistente de recursos humanos (por 
medio de outsourcing).         
Inicio de actividades del área.         







Reclutamiento y selección de 
personal (Outsourcing). 1 1,500.00 1,500.00 
Reacondicionamiento de 
oficinas, para área de recursos 












4.2.6 Contrastación de las estrategias basadas en análisis FODA con las matrices EFI, EFE y GE. 
 
Los resultados se ubican en el Cuadrante V, se recomienda:  
Invertir selectivamente para: 
 
a) Apoyar la diferenciación del producto. 
 
En este punto se hace referencia a la estrategia FO: Potenciar el software, 
ampliando módulo de administración y ventas. Para el sector geográfico donde 
la empresa desarrolla actividades (mercado de Piura), donde no es común 
encontrar establecimientos que utilicen software y hardware para el servicio y 
atención al público, el desarrollo de esta estrategia brinda un valor agregado a 
la empresa, marcando una diferenciación del producto para los clientes internos 
y externos. Para los clientes externos por la optimización del proceso de venta 
y mejorar su experiencia de compra. Y para el cliente interno porque las 
capacitaciones brindarán conocimientos y experiencia en este ámbito que 
actualmente es utilizado en todos los sectores. 
 
b) Aumentar la rentabilidad 
 
De acuerdo al estudio se ha determinado que una propuesta eficaz de marketing 
interno influirá significativamente en el compromiso organizacional de los 
colaboradores, del mismo modo es sabido que colaboradores con un alto grado 
de compromiso, identificación y comprensión de los objetivos y valores 
organizacionales, tendrá injerencia en la productividad de los mismos y por 
ende mayor rentabilidad para la organización. Todas las estrategias de la matriz 
FODA han sido diseñadas para el mejoramiento del factor interno de la 








c) Establecer planes para compensar los puntos débiles. 
 
Explicado en la estrategia DO: Implementar programas de capacitación y 
establecer políticas de adecuación al trabajo, contratación y comunicación 
interna. Esta estrategia tiene como objetivo reforzar los puntos débiles de la 
organización para su crecimiento y desarrollo. Esta estrategia básicamente es 
un plan de marketing interno que, mediante el desarrollo de tácticas en sus 
dimensiones, permitirá elevar el compromiso organizacional de los 




Las estrategias diseñadas, mencionadas anteriormente, permitirán mejoras a 
corto, mediano y largo plazo en el compromiso organizacional de los colaboradores 
de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. a través de un plan de marketing 
interno. 
 
La propuesta de la presente investigación es viable puesto que los recursos 
financieros que se utilizarán son posibles, gracias a la gestión económica y 
financiera oportuna del directivo. De igual forma, los materiales y recurso humano 
requeridos son prácticos y alcanzables. Cabe resaltar que el éxito de estas 
estrategias se verá reflejado en gran medida en el interés que los responsables 
demuestren en el proceso.   
 
4.2.8 Evaluación Costo- Beneficio 
 
La inversión total de la propuesta es de S/ 24,256.00 que se requiere para el 
desarrollo de la propuesta de marketing interno, se verá apoyada por la gestión del 
directivo para la obtención de fondos. Las estrategias tendrán impacto beneficioso 
para los colaboradores de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L, así como 
para el directivo. Los nuevos puestos liberarán de la sobrecarga laboral a la 
dirección y apoyarán en la gestión humana, comercial y técnica. El software 
permitirá realizar ventas más rápidas y precisas, generando una mejor experiencia 
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para el cliente. El departamento de recursos humanos será el nexo entre la dirección 
y los colaboradores, brindando un beneficio tras mejorar la comunicación interna, 
en consecuencia, un mayor compromiso de parte del personal. La suma de estos 
procesos dará como resultado el incremento en la productividad y rentabilidad de 
la organización y ver la inversión, en un mediano a largo plazo, no solo recuperada 































1. En la organización, el desarrollo de los colaboradores tiene influencia positiva y 
significativa en el compromiso organizacional. Esto significa que a medida que las 
políticas de desarrollo de los colaboradores se mejoren en la empresa, se 
incrementará el nivel de compromiso de los mismos. 
 
2. Las políticas de contratación de colaboradores influyen positiva y significativamente 
en el compromiso organizacional, una política orientada de contratación de 
colaboradores generará que el nivel de compromiso de los colaboradores aumente. 
 
3. La adecuación al trabajo tiene influencia positiva y significativa en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa. Es decir, si las políticas respecto 
a la adecuación al trabajo progresan, el nivel de compromiso de los colaboradores de 
la empresa se verá incrementado. 
 
4. La comunicación interna tiene influencia positiva y significativa en el compromiso 
organizacional de los colaboradores de la empresa. En otras palabras, un 
mejoramiento en las políticas de comunicación interna logrará un desarrollo del nivel 
de compromiso que tienen los colaboradores con la organización. 
 
5. El marketing interno en la organización se encuentra en un nivel regular, de igual 
forma el compromiso organizacional. El marketing interno influencia positiva y 
significativa en el compromiso organizacional. A medida que aumente y mejore las 
políticas de marketing interno, aumentará el compromiso organizacional de los 










1. Reformar las políticas de desarrollo de colaboradores. Específicamente, diseñar y 
ejecutar un programa de capacitaciones constantes para los colaboradores para 
incrementar sus conocimientos y potenciar sus habilidades y capacidades. Mediante 
estos procedimientos aumentará el compromiso organizacional e incrementará la 
productividad de los colaboradores. 
 
2. Reestructurar las políticas de contratación de colaboradores que actualmente tiene la 
empresa. A su vez, es conveniente cubrir los puestos de administrador y supervisor 
de ventas, para mejorar la gestión administrativa y comercial en la empresa. 
 
3. Reorganizar las políticas de adecuación al trabajo que tiene la empresa, mediante 
estrategias que permitan a los colaboradores aclimatarse a las directivas de la 
organización lo más pronto posible. El mejoramiento e implementación de 
estrategias permitirá percibir un mayor grado compromiso por parte de los 
colaboradores. 
 
4. La comunicación interna debe mejorar en la organización, partiendo de la percepción 
de la dirección y pasando por todos los niveles de la estructura organizacional. 
Mediante la implementación de adecuadas políticas de comunicación se generará 
efectividad en los mensajes, en las ideas, objetivos y cambios. 
 
5. Elaborar un plan de marketing interno y ejecutarlo en el próximo periodo, lo que 
resultará en la mejora de procesos internos, mayor compromiso e incremento de la 
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ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN   
N°_______ 
Encuesta a Colaboradores 
Anexo 1. a) Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Negocios 
Carrillo   GDA E.I.R.L. 
Cordiales saludos: solicito su colaboración para la realización de la presente encuesta que está destinada a recopilar 
información que será necesaria como sustento de la investigación "MARKETING INTERNO Y SU INFLUENCIA 
EN EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE NEGOCIOS CARRILLO GDA 
E.I.R.L EN PIURA 2018". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea 
conveniente según la escala que se presenta a continuación. La información recopilada tiene carácter confidencial. Se 
le agradece por su participación. 
Escala de medición: 
 (5) TOTALMENTE DE ACUERDO  -  (4) DE ACUERDO  -   (3) INDECISO  -   (2) EN DESACUERDO  -   (1) 
















5 4 3 2 1 
 
1 
DESARROLLO DE LOS COLABORADORES 
La organización me capacita para desarrollar mejor 
mi actividad.  
          
     
   2 
Recibo informaciones respecto de los clientes de la 
empresa.  
          
   3 
Sé lo que los clientes esperan de los productos o 
servicios ofrecidos por la empresa. 
     
4 
La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi 
conocimiento de forma general. 
 

















5 4 3 2 1 
 
5 
CONTRATACIÓN Y RETENCIÓN DE LOS 
EMPLEADOS  
El proceso de reclutamiento de nuevos empleados 
es claro y se especifica lo que se espera de ellos. 
     
6 
Las actividades y las responsabilidades de los 
nuevos empleados son claramente definidas. 
 
      
   7 Soy remunerado de acuerdo al promedio del 
mercado. 
     
  8 La empresa ofrece oportunidades de pagos extras.      
   9 Soy reconocido por mis superiores por el trabajo 
que hago. 
     
  10 
ADECUACIÓN AL TRABAJO 
 
Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio 
de función.  
 
     
11 
La empresa se preocupa en atribuir las actividades 
de acuerdo con las habilidades de cada uno de los 
empleados. 
 
     
12 
Tengo la libertad para tomar decisiones en el 
desarrollo de mi actividad. 
     
13 
Hay diferentes programas para atender las 
necesidades de los diferentes tipos de empleados. 
  




Las metas y los objetivos de la empresa son 
informados.  
 
     
15 Conozco los resultados de mi área de trabajo.  
 
     
16 Tengo oportunidad de expresar mis necesidades.  
 
     
17 Conozco los resultados de mi empresa.  
 
     
18 Conozco los valores de mi empresa.  
 

















5 4 3 2     1 
19 Los cambios que van a ocurrir en la empresa son 
comunicados con anticipación. 
     
20 
Los nuevos productos o servicios son presentados 
primero a los trabajadores, y solo después a los 
clientes.  
 
     
21 
COMPROMISO AFECTIVO  
Me gustaría continuar el resto de mi carrera 
profesional en esta organización.  
 
     
22 
Siento de verdad, que cualquier problema en esta 
organización, es también mi problema. 
 
     
23 
Trabajar en esta organización significa mucho 
para mí. 
 
     
24 
 
En esta organización me siento como en familia. 
  
 
     
25 Estoy orgulloso de trabajar en esta organización.      
26 
Me siento emocionalmente unido a esta 
organización.  
 
     
27 Me siento parte integrante de esta organización. 
 
     
28 
COMPROMISO NORMATIVO  
Creo que no estaría bien dejar esta organización, 
aunque me convenga otro empleo.  
 
     
29 Creo que debo mucho a esta organización. 
 
     
30 Esta organización se merece mi lealtad.  
31 
Siento la obligación de tener que seguir 
trabajando para esta organización. 
 
     
32 
Me sentiría culpable si ahora dejara esta 
organización. 
 
     
33 
Creo que no podría dejar esta organización 
porque siento que tengo una obligación con la 
gente de aquí.  
 
     
ÍTEMS 

















5 4 3 2 1 
34 
COMPROMISO CONTINUO  
Si continúo en esta organización es porque en 
otra no tendría las mismas ventajas y beneficios 
que recibo aquí.  
 
     
35 
Aunque quisiera, sería muy difícil para mí dejar 
este trabajo ahora mismo. 
 
     
36 
Creo que, si dejara esta organización, hay pocas 
posibilidades de encontrar otro empleo.  
 
     
37 
Si ahora decidiera dejar esta organización 
muchas cosas en mi vida personal se verían 
interrumpidas. 
     
38 
Ahora mismo, trabajo en esta organización más 
porque lo necesito que porque yo lo desee. 
 
     
39 Podría dejar este trabajo aunque no tenga otro 
disponible. 




1. Edad  : ________  3. Estado civil : ________ 
2. Sexo  : ________                       4. Ocupación: ________ 
Fecha: _____________________ 
 
Fuente: Cuestionario de marketing interno de Bohnenberger (2005). Cuestionario de escala de 
compromiso organizacional de Meyer y Allen (citados en Zegarra, 2014). 

















ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN   
 
ENTREVISTA A DIRECTIVO 
Anexo 1. b) Entrevista realizada al gerente general de la empresa Negocios Carrillo 
GDA E.I.R.L 
Cordiales Saludos: Esta entrevista está destinada a recopilar información que será necesaria como 
sustento de la investigación "MARKETING INTERNO Y SU INFLUENCIA EN EL 
COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE NEGOCIOS 
CARRILLO GDA E.I.R.L EN PIURA 2018". 
Solicito su colaboración para la realización de la presente entrevista: 
DESARROLLO DE LOS COLABORADORES 
1. ¿La organización capacita a sus colaboradores en las distintas áreas para desarrollar mejor 
su actividad? 
2. ¿Los colaboradores de la organización reciben información respecto de los clientes de la 
empresa? 
3. ¿Se ofrece oportunidad a los colaboradores para incrementar sus capacidades y 
conocimientos de forma general? 
CONTRATACIÓN DE COLABORADORES  
4. ¿Cómo es el proceso de reclutamiento en la organización? 
5. ¿Existe un proceso de inducción en la empresa? 
6. ¿La remuneración de los colaboradores de la organización es acorde a la media del sector? 
7. ¿La empresa ofrece oportunidades de pagos extras? 
8. ¿Se reconoce el trabajo de sus colaboradores? 
 
 
ADECUACIÓN AL TRABAJO 
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9. ¿Tienen los empleados la potestad de solicitar un cambio en sus funciones?  
10. ¿La organización evalúa primero las habilidades de los colaboradores para asignarles en 
base a ello sus actividades y funciones? 
11. ¿Pueden los colaboradores tomar decisiones o sugerir cambios respecto al desarrollo de 
su actividad? 
12. ¿Se atienden las necesidades de los colaboradores?  
COMUNICACIÓN INTERNA 
13. ¿La organización ha comunicado sus metas, objetivos y valores?  
14. ¿Sabe cada colaborador el resultado de su labor en su sector? 
15. ¿Son atendidas las necesidades de los colaboradores? 
16. ¿Conocen los colaboradores los resultados de la organización? 
17. ¿Los cambios que se generarán en la empresa son comunicados previamente a los 
colaboradores? 
 
 COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
1. ¿Considera usted que los colaboradores de la empresa se sienten identificados con la 
problemática de la empresa y se sienten identificados? 
2. ¿Cree usted que en general los colaboradores son leales a la empresa? 
3. ¿Brinda la empresa ventajas y beneficios a los colaboradores? 
4. ¿Considera usted que los colaboradores de la empresa permanecen por obligación? 
5. ¿Cree usted que de tener una oferta laboral similar económicamente, el colaborador 











Anexo 1. c) Entrevista realizada al directivo 
Aplicado a: Alquimer Carrillo Sayago 
Cargo: Gerente general 
Empresa: Negocios Carrillo Gda E.I.R.L. 
 
DESARROLLO DE LOS COLABORADORES 
 
1. ¿La organización capacita a sus colaboradores en las distintas áreas para desarrollar 
mejor su actividad? 
La organización capacita a los colaboradores de manera general sobre ventas. En ese 
aspecto falta mejorar la capacitación para todas las áreas de la empresa. Lo que 
sucede es que verdaderamente no he puesto importancia a este tema, pero si soy 
consciente que es muy importante capacitar mejor a los trabajadores de todas las 
áreas para que tengan más conocimiento y mejoren su desempeño. Creo que, para 
pedir mayores resultados, el personal debe estar mayor capacitado.  
 
2. ¿Los colaboradores de la organización reciben información respecto de los clientes 
de la empresa? 
No en general, sólo parte de personal conoce información sobre los clientes, los 
trabajadores del área administrativa específicamente. Al resto de personal no se le 
brinda esa información. 
 
3. ¿Se ofrece oportunidad a los colaboradores para incrementar sus capacidades y 
conocimientos de forma general? 
Realmente no se cuenta con un programa bien planteado de capacitaciones para los 
trabajadores, ni de manera interna ni externamente. Puedo decir que, en ese sentido, 
no se brindan muchas oportunidades de mejorar sus conocimientos. Es cierto que hay 






CONTRATACIÓN DE COLABORADORES  
 
4. ¿Cómo es el proceso de reclutamiento en la organización? 
Bueno, el reclutamiento para los puestos administrativos y de sistemas se hace por 
convocatoria en páginas como computrabajo o bumeran, y la entrevista la hago 
generalmente yo. Para los puestos de ventas el reclutamiento se hace con avisos en 
las tiendas y son entrevistados generalmente por mí. En este aspecto hace falta más 
control para los nuevos trabajadores, me refiero al filtro de selección. 
 
5. ¿Existe un proceso de inducción en la empresa? 
Sí, existe un periodo de adiestramiento digamos, donde se le enseña a la persona las 
funciones y alcances que tiene que cumplir de acuerdo a lo se requiere del puesto. 
Generalmente el proceso está a mi cargo, pero en algunas oportunidades hay 
colaboración de asesores externos vinculados al tema. 
 
6. ¿La remuneración de los colaboradores de la organización es acorde a la media del 
sector? 
Sí, la remuneración de los trabajadores es justa y está por encima del promedio de la 
media del sector, y es un sueldo atractivo en relación a lo que en el mercado se 
acostumbra a pagar. 
 
7. ¿La empresa ofrece oportunidades de pagos extras? 
Sí, en algunas temporadas se generan horas extras que son remuneradas, así como 
también oportunidades de trabajos extras para trabajadores que lo solicitan. En ese 
aspecto considero que si se brindan las oportunidades de generar un ingreso adicional 
para el trabajador. 
 
8. ¿Se reconoce el trabajo de sus colaboradores? 
Para ser franco, en ese aspecto falta mejorar, no se reconocen algunos resultados que 






ADECUACIÓN AL TRABAJO 
 
9. ¿Tienen los empleados la potestad de solicitar un cambio en sus funciones?  
Generalmente sí, se les da oportunidad de manifestar problemas y molestias y se trata 
de buscar alternativas de solución. En algunos casos, no se atiende el pedido con la 
urgencia requerida, y hay demora en implementar los cambios, pero de forma general 
creo que sí se atienden todas las peticiones o por lo menos se intenta solucionar los 
problemas. 
 
10. ¿La organización evalúa primero las habilidades de los colaboradores para asignarles 
en base a ello sus actividades y funciones? 
No hay una evaluación previa, el único filtro es la entrevista. No existe una 
evaluación de habilidades para la asignación de puestos, simplemente se le enseña al 
trabajador lo que hay que hacer en el puesto, sus funciones y cómo hacerlas. 
 
11. ¿Pueden los colaboradores tomar decisiones o sugerir cambios respecto al desarrollo 
de su actividad? 
Tomar decisiones talvez no, pero sí la oportunidad de sugerir mejoras. Es decir, si 
existe algún problema, el trabajador lo comunica para ver en qué medida se puede 
mejorar la situación. 
 
12. ¿Se atienden las necesidades de los colaboradores?  
En la medida que se puede sí. Sin embargo, falta mejorar mucho en este aspecto. 
Porque a veces se presentan muchas situaciones adversas de varios trabajadores y no 




13. ¿La organización ha comunicado sus metas, objetivos y valores?  
Sí, mediante una reunión general se les comunicó esta información, pero fue ya hace 
un buen tiempo, no ha habido oportunidad de volver a realizar una reunión igual. A 
los colaboradores que han ingresado a la empresa a partir de la última reunión que te 
comenté, no se les ha podido brindar esta información. 
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14. ¿Sabe cada colaborador el resultado de su labor en su sector? 
No se les comunica los resultados cuantitativamente, pero sí se les informa de manera 
general. 
 
15. ¿Son atendidas las necesidades de los colaboradores? 
Considero que falta por hacer para atender a todos los colaboradores, actualmente se 
podría decir que sí, pero a medias. 
 
16. ¿Conocen los colaboradores los resultados de la organización? 
Como en el caso anterior, los resultados se explican a grandes rasgos, de manera 
general.  
 
17. ¿Los cambios que se generarán en la empresa son comunicados previamente a los 
colaboradores? 
Sí, considero que es importante que los trabajadores estén bien informados sobre 
cambios que se van a realizar en la empresa. Aunque en algunos casos dependiendo 
del alcance de la información, a lo que me refiero es que en algunos casos se maneja 
sólo a nivel de gerencia. 
 
 COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
 
1. ¿Considera usted que la empresa brinda oportunidad de desarrollar una carrera 
completa a sus colaboradores?  
Se está trabajando este tema, porque en realidad, no se brinda la oportunidad de tener 
una línea de carrera establecido. Sin embargo, es un aspecto que si se toma en cuenta 
y se debe mejorar. 
 
2. ¿Considera usted que los colaboradores de la empresa se sienten identificados con la 
problemática de la empresa y se sienten identificados? 
Desde mi perspectiva, creo que falta mejorar en este aspecto, porque creo que hay 
una mayoría que no se considera identificado con la empresa. Realmente es 
importante este tema, porque creo que para esta y cualquier empresa es conveniente 
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contar con personal que se sientan bien y comprometidos para que puedan 
desempeñarse mejor. 
 
3. ¿Cree usted que en general los colaboradores son leales a la empresa? 
A mi apreciación, son contados los colaboradores que podría decir que son leales a 
la empresa. Al igual que la pregunta anterior, creo que es importante contar con 
colaboradores que sientan que están bien en la empresa. 
 
4. ¿Brinda la empresa ventajas y beneficios a los colaboradores? 
Bueno, creo que, si bien la empresa brinda ventajas y beneficios a los colaboradores, 
debe mejorar los mismos de acuerdo al desempeño de cada trabajador. Hay 
miembros de la empresa que merecen más reconocimiento y beneficios que otros. 
Esto creo yo motivaría también a estandarizar la productividad de los trabajadores. 
 
5. ¿Cree usted que, de tener una oferta laboral similar económicamente, el colaborador 
dejaría la organización? 
Es posible que algunos sí. Sin embargo, hay trabajadores que sí están 
comprometidos con la empresa. creo que debemos mejorar como organización para 
evitar esta situación, si bien es cierto es fácil contratar a otra persona para cubrir el 












































































Anexo 3.    Resultados complementarios 
 
 
       Figura 2. Relación entre el compromiso organizacional y el desarrollo de los colaboradores 
 
           Figura 3. Relación entre el compromiso organizacional y las políticas de contratación 






























Desarrollo de los colaboradores


































Figura 4. Relación entre el compromiso organizacional y la adecuación al trabajo 
 
Figura 5. Relación entre el compromiso organizacional y la comunicación interna 

































































Figura 6. Relación entre el compromiso organizacional y el marketing interno 
Tabla 9. Percepción de los colaboradores de negocios Carrillo GDA EIRL-Piura, por 





Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Desarrollo de los 
colaboradores 0 .0% 5 12.2% 13 31.7% 19 46.3% 4 9.8% 
Contratación y retención 
de los empleados 4 9.8% 8 19.5% 14 34.1% 12 29.3% 3 7.3% 
Adecuación al trabajo 
2 4.9% 7 17.1% 17 41.5% 13 31.7% 2 4.9% 
Comunicación interna 
0 .0% 6 14.6% 16 39.0% 18 43.9% 1 2.4% 
Marketing interno 
1 2.4% 6 14.6% 19 46.3% 15 36.6% 0 .0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Los resultados del estudio indican que en general el nivel de marketing interno es 
considerado como bueno solo por el 36.6% de los colaboradores, mientras que el 46.3%, lo 
califica como regular y el resto, 17%, lo califica como deficiente. Analizando cada una de 
las dimensiones, se observa que el aspecto mejor valorado del marketing interno, es el 
desarrollo de los colaboradores, el cuál es calificado como bueno o muy bueno por el 56.1%, 
las políticas de contratación y retención del personal son consideradas como favorables 
(buena o muy buenas) solo por el 36.6%; la adecuación al trabajo por el 36.6% y la 

































comunicación interna por el 46.3%; los aspectos menos valorados son la contratación y 
retención de los empleados y la adecuación al trabajo, en donde se observa la cifras más altas 
de colaboradores que califican a dichos aspectos como desfavorables (deficientes y muy 
deficiente), según se observa en el 29.3% y 22%. 
Tabla 10. Percepción de los colaboradores de negocios Carrillo GDA EIRL-Piura, por 





Deficiente Regular Bueno Muy bueno 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Compromiso afectivo 
0 .0% 1 2.4% 16 39.0% 18 43.9% 6 14.6% 
Compromiso normativo 
0 .0% 6 14.6% 19 46.3% 13 31.7% 3 7.3% 
Compromiso continuo 
2 4.9% 10 24.4% 17 41.5% 11 26.8% 1 2.4% 
Compromiso 
organizacional 
0 .0% 1 2.4% 25 61.0% 11 26.8% 4 9.8% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
Con respecto al compromiso organizacional, el estudio da cuenta que la 
percepción en general no es muy favorable; sólo el 36.6%, lo califica como bueno o muy 
bueno, en tanto que la mayoría, 61%, lo considera regular y un solo trabajador considera que 
es deficiente. Dentro de este escenario, el estudio indica que, el compromiso afectivo, es el 
aspecto mejor valorado, con un 58.5%, que lo califica como bueno o muy bueno; en cambio, 
la cifra de colaboradores que le da dicho calificativo al compromiso normativo y al 
compromiso continuo, es mucho menor, 39% y 29.2%, respectivamente. Es este último 
aspecto del compromiso, el que es el menos valorado; el 29.3% lo considera deficiente y el 





Anexo 4. Matriz de consistencia 
MARKETING INTERNO Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA 
NEGOCIOS CARRILLO GDA E.I.R.L EN PIURA 2018 














significativa en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA 
E.I.R.L en Piura 
2018? 





organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018 
El marketing interno 
influye 
significativamente 
en el compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA 













Es la suma de 
procedimientos y 
prácticas de 
dirección respecto a 
la relación entre 
colaborador y 
organización, con el 
propósito de 
conseguir que los 
clientes internos de 
la organización 
asuman libremente 
la orientación al 
cliente externo y la 
excelencia de 
servicio para elevar 
así el nivel de 






 -Capacitaciones                                                                                            
-Conocimiento             
-Oportunidades 






P1. ¿El desarrollo de 
los colaboradores 
tiene influencia 
significativa en el 
compromiso 
organizacional en la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018? 
 
O1. Determinar si el 
desarrollo de los 
empleados influye 
significativamente en el 
compromiso 
organizacional en la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018 
 




organizacional en la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 
Contratación y 
retención de los 
empleados 
 -Claridad en 
contratos                       
-Remuneraciones                        
-Pagos extras               
-Reconocimiento 
-Encuesta                            
-Entrevista 





P2. ¿La contratación 
tiene influencia 
significativa en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018? 
O2. Conocer si la 
contratación influye 
significativamente en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018 




organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 




 -Cambio de 
función                               
-Libertad de 
decisión                              
-Atención de 
necesidades 
-Encuesta                            
-Entrevista 




P3. ¿La adecuación al 
trabajo tiene 
influencia 
significativa en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018? 
 
O3. Identificar si la 
adecuación al trabajo 
influye 
significativamente en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018 
 




organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 




-Objetivos                 
-Conocimiento 
de resultados                                                 
-Valores                                 
-Cambios                                     
-Encuesta                            
-Entrevista 




P4. ¿La comunicación 
interna tiene 
influencia 
significativa en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018? 
 
O4. Conocer si la 
comunicación interna  
influye 
significativamente en el 
compromiso 
organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 
Carrillo GDA E.I.R.L 
en Piura 2018 
 




organizacional de los 
colaboradores de la 
empresa Negocios 





















Es el estado en el 
que un empleado se 
identifica con una 
organización 
específica y con sus 
metas, además de su 






emocional                               
-Sentimiento de 
pertenencia 
-Encuesta                            
-Entrevista 









-Encuesta                            
-Entrevista 
-Cuestionario                 
-Guía de 
entrevista 
      
Compromiso 
Continuo 
 -Permanencia                                    
-Interés 
económico                                    
-Opciones 
laborales 
-Encuesta                            
-Entrevista 





Anexo 5. Matriz de Instrumentos 
Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa Negocios Carrilllo GDA E.I.R.L. 
       Instrumento A 






















en el compromiso 
organizacional de 
los colaboradores 
de la empresa 
Negocios Carrillo 




















La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi 
conocimiento de forma general. 
X 1.2 Capacitación 
1 
La organización me capacita para desarrollar mejor mi 
actividad.  
X 1.3 Conocimiento 
1 
Recibo informaciones respecto de los clientes de la 
empresa.  
2 
Sé lo que los clientes esperan de los productos o 





El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es 
claro y se especifica lo que se espera de ellos. 
2 
Las actividades y las responsabilidades de los nuevos 
empleados son claramente definidas. 
X 1.5 Remuneraciones 1 Soy remunerado de acuerdo al promedio del mercado. 
X 1.6 Pagos extras 1 La empresa ofrece oportunidades de pagos extras. 
X 1.7 Reconocimiento 
1 






Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de 
función.  
2 
La empresa se preocupa en atribuir las actividades de 





Tengo la libertad para tomar decisiones en el desarrollo 






Hay diferentes programas para atender las necesidades 




1 Conozco los resultados de mi área de trabajo.  
2 Conozco los resultados de mi empresa.  
X 1.12 Valores 
1 Conozco los valores de mi empresa.  
2 Tengo oportunidad de expresar mis necesidades.  
X 1.13 Cambios 
1 
Los cambios que van a ocurrir en la empresa son 
comunicados con anticipación. 
2 
Los nuevos productos o servicios son presentados 
primero a los trabajadores, y solo después a los clientes.  
X 1.14 Objetivos 


























Me gustaría continuar el resto de mi carrera profesional 
en esta organización.  
2 
Siento de verdad, que cualquier problema en esta 
organización, es también mi problema. 
3 Trabajar en esta organización significa mucho para mí. 




1 En esta organización me siento como en familia. 
2 Estoy orgulloso de trabajar en esta organización. 
3 Me siento parte integrante de esta organización. 
Y 1.3 Lealtad 
1 
Creo que no estaría bien dejar esta organización, aunque 
me convenga otro empleo.  
2 Creo que debo mucho a esta organización. 








Siento la obligación de tener que seguir trabajando para 
esta organización. 
2 Me sentiría culpable si ahora dejara esta organización. 
3 
Creo que no podría dejar esta organización porque siento 
que tengo una obligación con la gente de aquí.  
Y 1.5 Permanencia 
1 
Si continúo en esta organización es porque en otra no 
tendría las mismas ventajas y beneficios que recibo aquí.  
2 
Aunque quisiera, sería muy difícil para mí dejar este 
trabajo ahora mismo. 
3 
Si ahora decidiera dejar esta organización muchas cosas 




Ahora mismo, trabajo en esta organización más porque 





Creo que, si dejara esta organización, hay pocas 
posibilidades de encontrar otro empleo.  
2 












Entrevista aplicada al directivo (gerente general) de la empresa Negocios Carrillo GDA E.I.R.L. 
       Instrumento B 























en el compromiso 
organizacional de 
los colaboradores 
de la empresa 
Negocios Carrillo 




















¿Se ofrece oportunidad a los colaboradores para 
incrementar sus capacidades y conocimientos de forma 
general? 
X 1.2 Capacitación 
1 
¿La organización capacita a sus colaboradores en las 
distintas áreas para desarrollar mejor su actividad? 
X 1.3 Conocimiento 
1 
¿Los colaboradores de la organización reciben 





¿Cómo es el proceso de reclutamiento en la 
organización? 
2 ¿Existe un proceso de inducción en la empresa? 
X 1.5 Remuneraciones 
1 
¿La remuneración de los colaboradores de la 
organización es acorde a la media del sector? 
X 1.6 Pagos extras 1 ¿La empresa ofrece oportunidades de pagos extras? 





¿Tienen los empleados la potestad de solicitar un 
cambio en sus funciones?  
2 
¿La organización evalúa primero las habilidades de los 
colaboradores para asignarles en base a ello sus 




¿Pueden los colaboradores tomar decisiones o sugerir 
cambios respecto al desarrollo de su actividad? 
X 1.10 
Atención de 









¿Conocen los colaboradores los resultados de la 
organización? 
X 1.12 Cambios 
1 
¿Los cambios que se generarán en la empresa son 
comunicados previamente a los colaboradores? 
X 1.13 Valores 
1 
13. ¿La organización ha comunicado sus metas, 


























¿Considera usted que los colaboradores de la empresa 
se sienten identificados con la problemática de la 




¿Brinda la empresa ventajas y beneficios a los 
colaboradores? 
Y 1.3 Lealtad 
1 
¿Cree usted que en general los colaboradores son leales 






¿Considera usted que los colaboradores de la empresa 





¿Cree usted que de tener una oferta laboral similar 













Anexo 6. Evidencia de recolección de datos. 
 
Autorización de recopilación de datos de la empresa. 
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Encuesta aplicada a personal de Negocios Carrillo Gda E.I.R.L. 




Encuesta aplicada a personal de Negocios Carrillo Gda E.I.R.L. 
 
 











 Encuesta aplicada a personal de Negocios Carrillo Gda E.I.R.L. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
